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Oz: Siirekli gelisim ideali, insanoglunun dogustan sahip oldugu ozelliklerinden birisidir.
Insanoglu, hayatinda degistirme ihtiyaci hissettigi her alam etkilemektedir. Insanoglunun
faaliyetleri yiizyllar icerisinde devam etmis ve rol aldigi farkli meslek dallarint da
etkilemistir. Bu meslek dallarmin icerisinde; ‘arsiv, kiitiiphane, bilgi merkezleri vb.’ farki
yapilar bulunmaktadir. Degisim faktoriiniin devreye girmesiyle gelisen, ilerleyen her sektor
gibi ‘kiitiiphane’ sektorii de olumlu yénden etkilenmekte ve her gecen giin hizmetlerini
gelecege tasimaktadwr. Akademik kiitiiphanelerde ‘siirekli gelisim felsefesi’ etkisini gii¢lii
sekilde gostermektedir. Akademik kiitiiphanelerin temel var olus nedeni, kullanicisina ihtiyag
duydugu kaynaklar: saglamaktir. Kullanicilarina sagladigi faydalarin belirlenmesi ve verdigi
hizmetlerin kalitesinin siirekli dlgiilmesi gereken akademik kiitiiphanelerde, ¢esitli hizmet
kalitesi ol¢timii anketleri ve standartlasma ¢alismalart da yapilmaktadwr. Bu standartlasma
calismalarinda 'kalite el kitaplarindan' faydalamilir ve ‘kalite el kitaplarina uygun sekilde
olusturulan kiitiiphaneler’ siire¢ sonucunda 'kalite belgeleri'ne' sahip olurlar. Calismanin
sonucu olarak, akademik kiitiiphanelerde uygulanan c¢esitli toplam kalite ydnetimi
uygulamalar: ve standart ornekleri incelenmis, elde edilen veriler géz oOniine alinarak
‘akademik kiitiiphanelerde siirekli gelisimin gelecegi’ iizerinde durulmug ve éneriler ortaya
koyulmusgtur.

Anahtar Kelimeler: Akademik Kiitiiphane, Hizmet Kalitesi, Kullanici Odakli Hizmet
Kalitesi, Performans Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi.

Service Concept In Accordance With The Philosophy Of Continuous
Development In Academic Library Services

Abstract: The ideal of continuous development is one of the characteristics of human
beings. Human beings affect every area in their life where they feel the need to change.
Human activities have continued over the centuries and have influenced the different
professions in which it plays a role. Within these professions, ‘archive, library, information
centers, etc.’ there are different buildings. The ‘library’ sector is also positively affected and
carries its services to the future with each passing day. The ‘philosophy of continuous
development’ in academic libraries shows its strengths. The main reason for the existence of
academic libraries is to provide the resources the user needs. In the academic libraries, which
need to determine the benefits provided to the users and the quality of the services they
provide, various service quality measurement surveys and standardization studies are also
carried out. In these standardization studies, ‘quality manuals’ are used and ‘libraries’ which
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are created in accordance with ‘quality manuals’ have ‘quality certificates’ as a result of the
process. As a result of the study, various total quality management practices and standard
examples applied in academic libraries were examined; considering the data obtained,
emphasis was placed on ‘the future of continuous development in academic libraries’ and
suggestions were put forward.

Keywords: Academic Library, Service Quality, User-Focused Service Quality,
Performance Management, Total Quality Management.
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|.Giris

Bilgi ve bilmek eylemi, insanlik tarihinin her déneminde 6nemli bir giic olmustur.
Bilgi, 6gretme ve 6grenme siirecinin ortaya koydugu triinlerin bir ortak ¢iktisidir. Bir
seyin kavranilmasi anlamina gelen ‘bilgi’, terimsel ve eylemsel olarak 6nemli bir giig
agini ¢agristirir. “Francis Bacon in da vurguladigi ‘bilgi giictiir’ sdylemi, insanlik tarihi
boyunca énemini siirdiirmektedir” (Y1lmaz ve Kurulgan, 2007, s. 27). Ihtiyaglarma ve
0zel meraklarma cevap bulmak isteyen insanoglu siirekli arastirma igerisinde olmus ve
bilgiyi, bir dongiisel denetim igerisinde gelistirmistir. “Bilgiyi, bilgi kaynagina
doniistiirmek ve asil giic unsuru haline getirebilmek icin, bilgi aktaricilart araciligiyla
bilginin aktariabilir olmasi ve erisilebilir olmasi gerekmektedir” (Binici ve Akkaya,
2018, s. 4). Bilgi kaynaklarinin erisilebilirliliklerinin devamlilig1 ve gelecek kusaklara
aktarimlarinin verimli gsekilde yapilmasi amaciyla, belgelendirilmeye ihtiyaglar vardir.
Belge; “bir isi, bir yarguyi, bir durumu dogrulamak igin ortaya koyulan her tiirlii yazili,
basili ve/veya elektronik kaynaklardir” (Anamerig, 2005, s. 167). Belgelerin bir arada
tutularak, verimli sekilde gelecek kusaklara aktarilabilmesi igin kayit edilmeleri ve
kayitlarin da belirli standartlarla yonetilmeleri gerekmektedir. Belge Yonetimi kavrama,
icerisinde standartlasmay: tasir. “Belge yonetimi; bir kurumun faaliyet ve islemleri
hakkinda enformasyon ve kanitlarin belge formunda elde edilmesi ve korunmasina
yonelik siireclerdir” (Ozdemirci, 2004, s. 72).

Bilgi ve belge yonetiminin insana doniik olmasi1 gerekmektedir. Bilginin insanlara
ulagsmas1 ve bilginin toplum igerisinde yayilmast konusunda ‘kiitiiphane ve bilgi
merkezlerine’ biiyiikk gorevler diismektedir. Bilgi merkezlerinin hizmetlerini giiniin
kosullarina gore ve gelecegi hedefleyerek yerine getirmeleri ‘bilgi toplumunu’ ortaya
cikarir. “Bilgi toplumu; bilginin sermaye, hammadde, enerji ve insan giicii gibi tiretim
unsurlarindan biri haline doniistiigii; ekonomide hammadde ve iiriin olarak kullanildig,
herkes tarafindan paylasildigi ve toplum igerisinde kiiltiirel bir deger olarak kabul
edildigi; insan sermayesinin on plana ¢iktigi, yasam boyu egitimin yayginlastigi, yeni
tarz ve yontemlerde diisiinme, yonetme ve ¢alismanin kaginilmaz hale geldigi her alanda
basat oldugu toplum yapisi olarak tanimlanabilir” (Anameri¢ ve Rukanci, 2004, s. 333).
Polat ve Odabasg (2008, s. 3) ise bilgi toplumunu su sekilde tammlamaktadirlar: “Bilgi
teknolojilerinin  hizla degisime ugramasi, bilginin daha kolay iiretilebilir ve
paylasilabilir olmasini saglamakla birlikte ‘bilgi patlamasi’ kavramini ortaya
¢tkarnmugtir. Bu yogun bilgi artist ile karsi karsiya kalan ve artan bilgiyi gerektigi sekilde
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yonetebilen toplumlar, ‘bilgi toplumu’ olarak adlandrilirlar. Bu toplumlar sahip
olduklari bireylerle her alanda degismeye ve gelismeye mecburdurlar. Teknoloji odakli
yasanan gelismeler oncelikle bu teknolojiyi kullanacak insan giiciiniin de degismesini ve
gelismesini zorunlu kilmaktadir. Baska bir ifade ile bilgi toplumu bireylerinin bilgiyi
yogun sekilde kullanabilen, hizla artan bilgi karsisinda gerekli her tiirlii onlemi alabilen,
‘bilgiyi yonetebilen’ bireyler olmasi gerekmektedir”. Bilgi toplumun hayata
gecirilmesinde, bilginin kaliteli ve iglevsel olarak yararli olmas1 gerekmektedir. Bilgi ve
belge yonetiminin belirli bir kalitesi olmali ve kullanicilara yonelik olmasi da 6nemlidir.
Bilginin kalitesi, kullanim istegini ve bilginin islevselligini de arttiracaktir.

Kalite kavrami, farkli sekillerde tanimlanabilmektedir. Ertiirk ve Sesen'e (2016, s.
24) gore kalite "miisterilerin mevcut beklenti ve ihtiyaclarinin eksiksiz ve zamaninda
karsilanarak, onlara gelecekteki beklentilerini de asan iiriin ve hizmetlerin
sunulmasidir”. Omer Peker'e (1996, s. 4) gore ise kalite, "kar icin calissin veya
calismasin bir kurulusun ¢alismalarimin her yoniine niifuz eden siirekli bir islev, bir
tiriintin miigterinin beklentisini karsilamadaki uygunlugu ve miisteri tatminidir”. Kalite
kavrami, zamanla standartlara uygunluk bi¢iminde tanimlanmigtir. Kaliteyi 6n plana alan
hizmetlerin sunumuyla birlikte, siire¢ icerisinde olusan/olusacak problemlerin altindan
kalkilabilir. Temelde ulasilan sonuca gore 'kalite, miisterinin gereksinim duyduklarinin
kendisine saglanmasi ve miisterinin devamliligidir’. Diinyadaki hizli degisimler,
teknolojik geligsmeler, kiiresellesmenin yiikselisi 6zel kuruluslari etkiledigi gibi, kamu
kurumlarm da degistirmistir. “Ozellestirme, kiigiilme, yerellesme ve biirokrasinin
azaltilmas: temel bilesenleri iizerinde yiikselen girisimci devlet modelinde; miisteri
odaklilik, kalite, performans gibi terimler benimsenmeye baglanmistir” (Glizelsari,
2004, s. 9-10). Bu degisimlerin etkisiyle kurumlar, hizmet kalitelerini gelistirebilmek
amaciyla yeni yontemler denemeye baglamislardir. 1950'li ve 19601 yillarda "Philip
Crosby, Edwards Deming, Armond Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa vb.' bilim adamlari
tarafindan ‘toplam kalite yonetimi’ c¢alismalari baslatilmistir. “Kalite yonetimi
yazarlarindan W. Edward Deming, Joseph Juran ve Philip Crosby ‘toplam kalite
yonetimi’ anlayisimin ¢atisint kurmuslar ve Arman V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa da
yaptiklart ¢alismalarla kalite olgusunun gelismesine katkida bulunmuslardw. Toplam
kalite yonetimi; uzun vadede miisterinin tatmin olmasini, basarmayi, kendi, ¢calisani ve
toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite iizerine yogunlasmis ve tiim
calisanlarin katilvmina dayanan bir yénetim modelidir” (Akn, Cetin ve Erol, 1998, s. 3
ve 95). "Miisteri mutlulugu ve miisteri tatmini ifadeleri ile 6zdeslestirilen toplam kalite
yonetimi, kldasik anlamdaki yonetim anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve
gelisimine devam etmekte olan ¢agdas ve katilimct bir yonetim anlayisidir” (Songiir,
1997, s. 26). Feigenbaum'a (1991, s. 34) gore toplam kalite yonetimi, "bir isletmede
planlama, iiretim, pazarlama ve miisteri hizmetleri vb. cesitli birimlerin kalitenin
yaratilmasi, gelistirilmesi ve korunmasi ¢abalarim birlestirerek, biitiin bu ¢abalar
arasinda es giidiim saglama sistemidir”. Erol Yilmaz’a (2006, s. 2) gore toplam kalite
yonetimi “miisteri ve personel olarak insami, organizasyonun odagina/ merkezine
yerlestiren, hedefinde ise, miisteri memnuniyetinin yer aldigi c¢agdas bir ydnetim
sistemidir. Miisteri beklentilerini ve memnuniyetini her geyin iizerinde tutan toplam
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kalite yonetimi, egitimden sagliga, turizmden gida sektoriine kadar hemen her alanda
basariyla uygulanan bir yonetim anlayist olarak, farkl tiirlerdeki kiitiiphanelerde ve
diger bilgi merkezlerinde de artan bir yogunlukla uygulanmaktadir”.

Toplam kalite yonetimi, kapsaml, sistemli, miisteri odakli yonetim taktik ve
stratejiler biitiinliidiir. “/I. Diinya Savasi sonrasindaki yillarda teknolojinin gelismesi ve
tiretim siirecinin karmagiklasmasi, kontrol edenler ve karar alanlar arasinda esgiidiim
ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini zorunlu hale getirmistir. Bunun
sonucunda toplam kalite yonetimi kontrolii anlayisi gelisme gostermeye baglamistir”
(Kavrakoglu, 1993, s. 3). Soylu ve digerleri (1998, s. 196) toplam kalite yonetiminin
ortaya cikis nedenini “bir kurulustaki herkesin katilimi ile siireglerin, iiriinlerin ve
hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi, siirekli i¢c ve dis miisterinin kalite gereksinimlerinin
karsilanmasi1 ve miisteri tarafindan tamimlanan kaliteyi, iiriin ve hizmet yapisinda
olusturmaya ¢alisan bir yénetim bi¢iminin ortaya ¢ikisi” seklinde savunmuslardir. Bu
yonetim anlayiginda hedef, miisterinin istek ve beklentileri dogrultusunda iriin ve
hizmetlerin kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin arttirilmasidir. “Toplam kalite
felsefesinde kalite ve verimliligin arttirllmasi i¢in ¢alisanlarin memnuniyeti, performans
degerlendirme ve dlgme yontemlerinin kullanilmasi, organizasyondaki hatalarin ve
yanliglarin  ortadan  kaldwrilmasi, ekip ¢alismasina agwrlik  verilmesi, basarili
organizasyonlarin tecriibelerinden yararlanilmasi (bencmarking), stratejik planlamanin
yapilmasi vb. hedefler iizerinde durulmaktadir” (Aktan, 1999, s. 69).

Kalitenin kontrolii, tasarim agsamasindan bagslayarak, ana girdiler, siire¢ i¢i ve son
¢ikti asamalarint izlemek suretiyle yerine getirilmeye baslanmustir. Kalite olgusu
‘Kaizen’ (stirekli iyilestirme) felsefesi ile ‘Masaaki Imai’ tarafindan gelistirilmis ve
Japonlarin diinya ekonomisindeki gii¢lerinin anahtart olmustur. Toplam kalite yonetimi
kavramlarinin ortaya koyulmasmin esasinda, bireylerin yetkilendirilmesi ve gerektigi
zamanlarda inisiyatif alabilmesi yatmaktadir. Toplam kalite felsefesini benimsemis bir
kurulusta c¢alisanlar, kurumsal kimligin ve kurumsal bakis agisinin kullanicilara
yansitilmasi ag¢isindan birincil etmenlerdir. “Toplam kalite yonetimi sistemi siirekli
iyilesme iizerine kuruludur. Siirekli iyilesme ise kalite konusunda iist yonetimin tek
basina bilgili olmasi ile degil, tim c¢alisanlarin katkisi ile saglanabilir. Bunu
bagarabilmenin yolu da ¢alisanlar arasinda etkili iletisim kurulmasidu” (Colaklar ve
Demirdag, 2013, s. 386). Kiitiiphane yoneticileri, gerektigi zaman kullanicilarina daha
iyi hizmet verebilmek i¢in, esnek ve seffaf bir yonetim siireci izleyebilirler. Bu amagla
vatandaslarin kamu hizmetlerinden beklentilerini belirlemek, onlarin haklarini garanti
altina almak, istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla ‘vatandas sdzlesmeleri, kamu
hizmetleri sozlesmeleri vb.” hizmet standartlarim1 da ortaya koymaktadirlar.
Karsiladiklar1  hizmetlerin bu standartlara uygun sekilde olmasi gayretinde
bulunmaktadirlar. “Cok ¢esitli adlar altinda farkh iilkelerde farkli sekillerde
uygulanmakla beraber bu sézlesmelerin en énde gelen amaglarindan bivi vatandasg istek
ve beklentilerine duyarli, acgik ve hesap verebilir bir kamu hizmeti olusturarak
vatandasin giivenini ve verimliligi artumaktir. Vatandas sozlesmeleri ile hizmet
standartlar: belgelenmekte, sunulan hizmetin standartlar: ve ulasiimast gereken hedefler
hakkinda vatandaslara bilgi saglanmaktadir. Béylece sunulan hizmetlerin kalitesinin ve
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verimliliginin artirtlmasi hedeflenmektedir. Kalite yonetiminin miisteri odakli olma
ogesi, vatandaglarin miisteri olarak degil de ‘ortak/paydas’ olarak benimsenmesi
yontinde farklilagmis kamu politikast siireglerine vatandaglar da dahil edilmeye
baslanmigtir” (Algan, 2015, s. 3; Coskun, 2010, s. 89-90).

Akademik kiitiiphane yoneticileri de, kullanicilarina daha iyi hizmet verebilmek igin
esnek ve seffaf bir yonetim anlayigini benimsemelidirler. Ciinkii bilginin ortaya ¢ikist ve
yayilmasinda ‘akademik kiitliphanelerin’ 6nemi yadsinamaz bir gergektir. Akademik
kiitiphaneler, bilginin akademik olarak iretildigi, incelendigi ve gelistirildigi
kurumlardir. “Akademik kiitiiphaneler, egitim ve dgretim sumirlart i¢inde ogrencilerine,
akademik ¢alismalarint siirdiiren ogretim gorevlilerine ve idari personelinin ve ¢esitli
arastirmactarimin bilgi ihtiyacimi karsilama amaci giiden kiitiiphanelerdir” (Polat ve
Odabag, 2011, s. 43). Akademik kiitliphane hizmetlerinin de nitel ve nicel verilerle
Olciilmesi gerekmektedir. Bu amagla yapilan bu ¢alisma da, toplam kalite yonetimi ve
performans yonetiminin tanim1 ve iglevseligi genel hatlariyla ortaya koyularak; ‘siirekli
gelisim felsefesinin akademik kiitiiphanelerdeki rolii’ incelenmistir.

II. Siirekli Gelisim Felsefesi ve Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yoOnetiminin temelinde ‘siirekli gelisim ve kullanictya odaklilik
felsefesi’ yer almaktadir. Kullanict odakli kurumlar i¢in, dis kullanicilarin isteklerinin
karsilanmasi diisiincesinin temelinde kalitenin daha genis boyutlara tagmmasi
yatmaktadir. “Béylece kalite hem nihai miisterilerin tatmin edilmesi, hem de ¢aliganlar
ve hisse sahiplerinin tatmin olmast amagh hale gelmistir” (Ozcan, 1999, s. 22).

Toplam kalite yonetimi, 'siirekli ilerlemeye ve yerinde saymama felsefesine'
dayanmaktadir. 'Siirekli gelisme = iyilestirmedir.' Toplam kalite yonetimi anlayisinda
zaman igerisinde 'miisteri memnuniyeti' 6n plana ¢gikmaya baslamistir. Miisterinin siirekli
tatmin olmasi, kurum ve isletmeleri toplam kalite yonetimi ¢aligmalarina giidiileyen
temel hedef durumuna gelmistir. Sekil 1' de Toplam Kalite Yonetimi Ciktist
gosterilmektedir:

TKY

YOMETIM —"
MUSTERI
C nu;mum " | MEMNUNIYET!
PROSES

Sekil 1: Toplam Kalite Yonetimi Ciktis1 (Esen, 2011, s. 6)
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Yukarida 'Sekil 1'de' gorildiigli gibi, 'yonetim, calisanlar ve siiregler’, 'kalite
gelistirme sisteminde' bir araya gelmeye baslamislardir. ‘Kalite gelistirme sisteminin’
uygulanmasi ve sonuclandirilmasindan sonra da 'miisteri memnuniyeti' ortaya ¢ikmustir.
'Miisteri memnuniyeti', kurumun varmak istedigi nihai hedeftir.

Kurumun verdigi hizmetler iizerinde, gelecekte miisteri memnuniyetinin incelenmesi
ve gelistirilmesi agisindan miisterilerden ¢esitli anket, soru v.b. yontemlerle elde edilen
verilere ihtiyag olacaktir. Bu amagla veri bilimi {izerine ¢alisan kisilerin daha ¢ok
sirket/kurumlara alinacagi soylenebilir. “Analitik veri ve bilgi yonetim sistemleri her
gegen giin daha fazla énem kazanmaya devam etmekte ve bu baglamda ‘veri ve bilgi
analizi’ bir deger olarak ortaya ¢ikmaktadir” (Ozdemirci, 2018, s. 152). “Gelecekte,
veriye dayali karar veremeyenlerin ayakta kalamayacaklari gercegini unutmamak
gerekir” (Unal ve Ozdemirci, 2017, s. 60).

IL1. Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

Toplam kalite yonetiminin temel olarak iizerine odaklandig1 bes ana 6ge vardir. Bu
ogeler, toplam kalite yonetiminin uygulandigi her alanda gegerlidir. Toplam Kalite
Y 6netiminin temel dgeleri sunlardir:

v’ “Miisteri odaklilik,

V' Verilerle ve istatistiki yontemlerle yonetim,

v’ Stratejik kalite planlamast,

V' Takim ¢alismasi,

V' Kalite giivence sistemidir” (Evans ve Lindsay, 1996, s 19).
Bu dgeler su sekilde tanimlanabilirler:

v Miisteri odaklilik: Toplam kalite yonetimi'nin, kuruma en fazla yarar saglayan
ilkesidir. Kurulustaki tim ¢alisanlarin, miisteri istek ve beklentilerini karsilamasi igin
ozverili sekilde ¢aligmasidir.

v’ Verilerle ve istatistiki yontemlerle yonetim: Toplam kalite yonetiminde siiregler
takip edilir. "Biitiin faaliyetler sistematik olarak siire¢lerle yonetilmektedir. Siiregler
anlagilmis ve sahipleri belirlenmis olmalidir. Yonetim sisteminin temelini veriler, ol¢iim,
istatistik ve bilgi sistemi olugturmaktadir” (Soylu ve digerleri, 1998, s. 26).

v Stratejik Kkalite planlamasi: Kaliteyi arttirabilmek amaciyla, orgiitlerin
performanslarinin hesaplanmasidir.

v" Takim galigmasi: Etkin bir toplam kalite yonetimi kiiltiirii olusturabilmek igin,
tiim kurum ¢alisanlarinin seferber edilmesidir.

v’ Kalite giivence sistemi: Istenilen sonuca ulasmak icin tim kurumda kalitenin
stirekliligini saglamaktir.

Toplam kalite yontiminin bu bes (5) dgesiyle ilgili gdstergelerin, diizenli araliklarla
giincellenmesi gerekmektedir. Bdylece ileride olusabilecek sorunlara, daha hizli bir
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sekilde miidahale imkan1 dogabilir. Giincellemeler, kurumlarin ait oldugu iilkelere gore
farklilik gosterebilmektedir. Toplam kalite yonetimin ‘bes (5) 6gesini’ tam olarak
uygulayan kurumlar her zaman kalitede ve hizmette 6n planda olacaklardir. Ciinkii
basarilar tesadiifler iizerine degil, sistematik bir diizen iizerine oturmaktadir. Toplam
kalite yOnetimi uygulamalari, 1990'lardan itibaren Tiirk kamu sektdriinde de yaygin
olarak kullanilmaya baslanmistir. "Tiirkive, ABD, Ingiltere, Fransa, Almanya,
Danimarka, Kanada ve Yeni Zelanda vb. bir¢ok gelismis devlette ¢ok basarili sonuglara
ulasimigtir” (Nohutgu, 2003, s. 7).

I1.2. Tiirk Kamu Yonetiminde, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar

Tiirk kamu yonetimi tarihinde, toplam kalite yOnetimi'nin otaya ¢ikisi Osmanli
donemindeki 'ahilik ve lonca' teskilatlarina dayanmaktadir. Lonca teskilatinda bulunan
usta-cirak ilisgkisi bir toplam kalite niteligi tasidig1 savunulabilir. Ustadan, ¢iraga gecen
bilgilerle birlikte kalitenin devamliligi saglanmaktadir. Tiirkiye'de, toplam kalite
yonetimi anlayist 1980'li yillardan itibaren 6zel sektorde; 1990'l1 yillardan sonrada kamu
sektdriinde uygulanmaya baslanmistir. Ozellikle is alaminda liberallesmenin etkisiyle
bir¢ok Tiirk is adami Uzak Dogu iilkelerine giderek oradaki uygulamalari 6grenip,
ogrendikleri uygulamalar1 {ilkemizde de hayata gecirmeye baslamiglardir. Yurtdist
ortaklarindan destek alan yerli is adamlarinin ugraslart sonucunda 2000'li yillarin
basinda toplam kalite uygulamalarimin ilk sonuglart goériilmeye baslanmistir.
Ozellestirmelerin de iilkede artmasi, toplam kalite yonetimi uygulamalarina hiz
kazandirmustir. Zaman igerisinde devlet sektorii de kalite caligmalarini benimsemeye
baslamis ve bazi hizmetlerini denetlemeye agmaya baglamistir.

Tiirkiye'de toplam kalite yonetiminin basariya ulagmasi i¢in, kararli bir siireg takip
edilmigtir. Tirkiye'de baglica dort genel asama dahilinde toplam kalite ydnetiminin
planlanmasi, uygulanmasi ve siirekliligin saglanmasi amaglanmigtir. Bu asamalar
sunlardir:

“1. Asama: Toplam Kalite Yonetimi hakkinda bilgilenme siireci,

2. Asama: Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili kurumsal yapilanma siireci,
3. Asama: Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasi stireci,

4. Asama: Stirekli Gelisme (Kaizen) stirecidir” (Aktan, 1999, s. 17).
Bu siiregler su sekilde tanimlanabilirler:

1. Asama, Toplam Kalite Yonetimi hakkinda bilgilenme siireci: Kamu yonetiminde
toplam kalite yonetiminin gelismesi i¢in, bu konuda 6nemli gorev yiiklenecek olan kamu
yoneticilerine hizmet i¢i egitimler verilmistir.

2. Asama, Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili kurumsal yapilanma siireci: Bu siireg
icerisinde, tiim kurum ve kuruluslarda toplam kalite yonetimini hayata gegirecek olan
birimler kurulmustur.
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3. Asama, Toplam Kalite Yénetimi'nin uygulanma siireci: Onceden uygulanan
caligmalar bittikten sonra, toplam kalite anlayisi tiim kamu Orgiitleri diizeyinde
uygulamaya baslanmustir.

4. Asama, Siirekli Gelisim (Kaizen) siireci: Japonlarin 'Kaizen' dedikleri kavrama
uygun sekilde, toplam kalite ¢aligmalarinin kalict olabilmesi amaglanmistir.

Tiirkiye'de toplam kalite yonetimi konusunda 6n ¢aligmalar yapildiktan sonra, ilk
toplam kalite yOnetimi uygulamalart denenmeye baglamistir. Toplam kalite
uygulamalarinin baglangici, 1983'te 6zel sektorde 'kalite ¢emberleri uygulamalari' ile
baslamustir. 19901 yillardan itibaren 'ISO 9000 Sistem Standartlarinin da' kullanimi,
kalite yonetimini ileri agsamaya tagimaya baslamistir. ‘ISO 9000 Standartlar1 Ailesi’,
miisteriye istedigi mali iiretecek ve siirekliligi saglayacak bir sistemi olusturmak igin
olusturulan standartlardir. Tiim bu gelismelerin verdigi sevkle, kamu sektdriinde toplam
kalite uygulamalar1 denenmeye baslamistir. ilk &rnek olarak, kullanici hizmetlerinin
yogunlukta oldugu saglik sektorii tercih edilmistir. ‘Ankara Mevki Askeri Hastanesinde’,
Tirk Standartlart Enstitiisii (T.S.E.)' niin de katkisiyla baslatilan ¢alismalar olumlu
sonuglar vermistir. Bu olumlu ¢aligmalar, daha sonra 'Sanayi ve Ticaret Bakanligi'
tarafindan devam ettirilmistir. Caligmalardaki amag, ilgili Bakanligin yeni bir vizyona
kavusturulmasidir. "Miikemmellige Dogru Yolculuk 3.0000.000 islemde 1 Hata isimli
proje baslatilmistir. Sifir hata prensibiyle, hatanin kaynagini bulup ortadan kaldirarak,
proje hedeflerinin hayata gegirilmesi amaglanmistir” (Saran ve Gogerler, 1998, s. 6).
2002 yilma gelindiginde, Igisleri Bakanligi biinyesinde toplam kalite yonetimi
caligmalar1 baglatilmistir. Bu ¢cercevede Bakanlik¢a, “117.05.2002 tarihinde Bakan imzast
ile bir Genelge” (“I¢isleri Bakanlig1 11 Mayis 2002 tarihli Genelge”, 2019) yaymlanmis
ve genis kapsamli toplam kalite yonetimi c¢aligmalarma baslamlmistir. Igisleri
Bakanliginin ¢aligmalar1 sonucunda, emniyet, tapu ve sicil birimlerinde vatandaslarin
sorunlar1 ¢6ziilmeye baglamistir.

Giintimiizde, devlet politikas1 geregince kamu personellerine performans sistemi
getirilerek, personelin ¢aligmasim &lgebilmek amaclanmaktadir. Ulkemizde kamu
kurumlarinda performans yonetimine gegis i¢in uzman kurumlar ve devlet {ist yonetimi
tarafindan siki ¢alismalar baslatilmigtir. Baslatilan ¢aligmalar dogrultusunda kurumlarda
uzmanlagma ve uzman personel alimi ¢alismalart devam ettirilmektedir. Uzmanlagsmanin
kamu kurumlarina yayilmasiyla birlikte, kamu ydnetiminde gereksiz harcamalarin
azalacagi, performans yonetiminin verimli olacagi, kamuda hizmetlerin kalitesinin
artacagl ongoriilmektedir. Kamu Yonetiminin Iyilestirilmesi Yeniden Yapilandiriimasi
Ozel Thtisas Komisyonu Raporu (2000) ile birlikte “uzman personel alimimin arttirilmast
ve uzman personelin kendi kurumunun beyni ve anahtari olmast durumu ilerletilmistir”.
Kamu hizmetlerinin yeniden yapilandirilmas: ve vatandasa hesap verebilirlik iizerine
hizmetlerin revizyon edilmesiyle birlikte, vatandas odakl1 devlet anlayis1 da baslamistir.
"Kamu hizmeti alan vatandagslar ise mali saydamlik ¢ercevesinde, kendilerine sunulan
hizmetleri daha rahat algilayarak yonetime katilabileceklerdir” (Karasoy, 2014, s. 67).
Vatandaglarin yonetime katilabildigi ve 'vatandas odakli' duruma gelmis olan kurumlar,
her zaman avantajli olacaklardir. Vatandaga, 6grencilere, 6gretim gorevlilerine vb. farkli
kullanic1 gruplarma siirekli hizmet veren kurumlarin baginda ‘akademik kiitiiphaneler’
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gelmektedir. Bu acidan akademik kiitiiphanelerinde, vatandag odakli hizmetlere
kavugmasti, performans sistemini benimsemeleri ve kalite calismalarina 6nem vermeleri
gerekmektedir.

I1l. Akademik Kiitiiphanelerin Tiirk Kamu Yénetimi icerisindeki Mevcut
Konumu

Universiteler ve akademiler egitim ve dgretimi gerceklestirmek ve arastirma yapmak
icin var olmaktadirlar. Saglikli bir egitim-6gretim yapisinin ve arastirma ortaminin
devamliligi ise, verimli bir kiitiiphaneye sahip olmayi gerektirmektedir. Tirk kamu
yonetiminde son on (10) yil iginde, biirokratik islemlere ve arastirmalara yardimct
olabilmek ve gerektiginde yon de verebilmek amaciyla arsiv ve kiitliphanelerin 6nemi
artmaya baslamistir. Bu durumlarin olumlu etkisiyle iiniversiteler icerisinde modern
kiitiphane binalar1 yapilmaya baslanmis ve diger iiniversitelerde bu konuda tesvik
edilmeye baglanmistir. Yeni kurulan iiniversitelerde, iniversite kurulus ve insa
asamasinda ‘merkez kiitiiphane, merkez kiilliye kiitiiphanesi, merkez kiilliye bilgi
merkezi vb.” isimlerle ve anlayisla; modern ve teknik 6zellikli binalar yapilmaya devam
etmektedir. Kiitiphanelerin sayisinin  ve niteliginin artmasinin  temel sebebi,
kullanicilarin taleplerinin daha verimli olarak karsilanma istegidir. “Bu anlamda tiirii ne
olursa olsun, tiim kiitiiphane ve bilgi merkezleri, varlik nedenleri olan kullanicilardaki
degisimi analiz etmeye ve yaptiklar: kullanici arastirmalari ile onlarin istek, gereksinim
ve beklentilerindeki yenilikleri tespit etmeye ¢alismaktadirlar” (Yilmaz, 2010, s. 14).

Akademik kiitiiphanelerin elektronik kaynaklarinin geligsmesi i¢cin 2000 yilinda
onemli bir kurulus olusturulmustur; bu kurulusun adi '"ANKOS'tur. '"ANKOS (Anadolu
Universite Kiitiiphaneleri Konsorsiyumu) 2000 yilinda 12 iiye kurumun ii¢ veritabani
aboneligi ile kurulmustur. Konsorsiyum, Tirkiyenin her bolgesinden ‘457
kiitiiphaneciden' olusmustur. ANKOS, kiitiiphanecilige her agidan katki saglamis ve
gerceklestirmeye devam ettirdigi sempozyum ve toplantilarla da katk: saglamaya devam
etmektedir. Kiitiiphaneler aras1 eser (kitap, siireli yayin, tez vb.), veri, personel transfer
sistemi olan ‘ILL (KITS) Sistemi’, iilke genelinde oturtulmus ve verimli sekilde devam
etmektedir. “2006 yilindan itibaren kurulmas: icin ‘ANKOS Isbirligi Arastirma Grubu’
tarafindan ¢alismalar yiiriitilen, ‘Kiitiiphanelerarast Isbirligi Takip Sistemi (KITS)
projesi’  tamamlanmistir. Yiiksekogretim kurumlarvin  kiitiiphane/bilgi  merkezleri
arasinda kaynak paylasimi siireglerini ¢evrimici olarak takip etmeyi amaglayan KITS;
kurumlar arasinda daha sistematik ve kolay kiitiiphaneler arasi édiing yayin/belge
saglama iglemi yapilmasin saglamaktadir” (Sesen ve Tiirker, 2018, s. 8).

ANKOS'un Kkiitiiphanecilige katkisinin devam ettirilmesi amactyla, kiitiiphane
kullanicilarin memnuniyetini 6lgmek 6n plana ¢ikmis ve memnuniyet Ol¢imii icin,
Tirkiye'deki kiitiiphanelerde toplam kalite yonetimi ¢aligmalari baglatilmistir. Baglatilan
toplam kalite yonetimi calismalariyla birlikte tiniversite kiitliphanelerinde kaliteyi
saglayabilmek amaciyla, kiitliphaneler 'ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemine' uygun
duruma getirilmeye baslanmiglardir.
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1V. Akademik Kiitiiphanelerde Kalite Calismalari ve ‘ISO 9001° Kalite Yénetim
Sistemi

Akademik kiitiiphanelerin verimliligini 6lgmeye ve hizmetlerini degerlendirmeye
yonelik standartlar konusunda literatiir tarandiginda, ‘Amerika Universite ve Arastirma
Kiitiiphaneleri Dernegi (ACRL)’nin’ yaptigi ¢alismalar dikkat g¢ekmektedir. “Ilk
standardi 1959 yilinda yapmig olan ACRL, 1975 ve 1986 yillarinda bu standardi gozden
gecirmistir. ACRL tarafindan izlenmesi gerekli bir politika olarak goriilen bu standart,
1995 ve 1999 yillarinda gézden gegirilerek yeniden yaymlanmistir” (“Standards for
College Libraries”, 2000; Lakshmi, 2003, s. 21). “ACRL standart ¢alismalarinin
sonuncusu ise 2004 yilimin Haziran ayinda gerceklestirilmistir. Gegmiste yapilan
standartlarin devami niteliginde olmasina karsin, calismanin en belirgin o6zelligi
akademik kiitiiphaneler icin baglayict olmanin étesinde yol gosterici ve oneri getirici
nitelikte olmasidir. Onceki standartlardan ayrilan yonii ‘girdileri’ dikkate alma yaninda,
‘ciktilar1’ ve ‘sonuglart da’ degerlendirme kapsaminda tutmasidwr. Standartlar
uygulanirken son yillarda bilimsel iletisimde yasanan hizli degisimlerin dikkate alinmasi
ozellikle vurgulanmistir” (“Standards for Libraries in Higher Education”, 2004).

Akademik kiitiiphane hizmetlerinin degerlendirilmesi siirecinin ‘kalite kontrol
sistemleriyle’ denetlenmesi, kurum kiiltiirii agisindan faydalidir. Kontrol sisteminin
kuruldugu ve standartlasmanin bagladigi kiitiiphanelerin hem fiziksel ortami hem de
sistemsel 6zellikleri; kiitiphane standartlarina daha kolay uyum saglayabilecektir.
Ozveren (1997, s. 106) kontrol siirecini “...isletme faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan
durum ile planlanan hedef ve faaliyetlerin bagdasip bagdasmadigini arastirarak bir
karsilastirma yapma ve diizeltme tedbirlerini alma iglemidir” olarak tanimlamaktadir.
Kontrol siirecini, kurumun standartlara uyum siireci ve standartlara gore
sekillendirilmesi takip etmektedir. Standartlara gore sekillenen akademik kiitiiphane ve
hizmetlerinin, giincel olarak geligsmesi icin belirli ve yaygin standart tiirleri takip
edilebilmektedir. Bu amagla Tiirkiye’de akademik kiitiiphanelerde takip edilen yaygin
standartlardan birisi ‘1.S.0. Standartlaridir’. “1.S.0., 'International Organization for
Standardization' un kisaltilmis halidir. Tiirkce agilimi, Uluslararas: Standart Orgiitiidiir.
‘1.5.0. 9001, 9002 vb. Kalite Yonetim Belgeleri’, Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi
esnasinda uygulanmasi gereken sartlarm tamimlandigi ve denetimine tabi olan belgenin
adidwr. Belge, kurulusun iiriin ve hizmetlerinin uluslararast sartlara uygunlugunu
gostermektedir” (“1.S.0. 116207, 2019). 1.S.0. 9001 Standartlari, her 5 yilda bir ‘1.S.O.
tarafindan giincellenmektedir. Ornegin 2008, 2015 vb. rakamlar', bu revizyonlarin
yapildig: tarihlerdir. Giliniimiizde 'I.S.O. 9001: 2015 Standartlar’’ giincel olarak
kullanilmaktadir.

Belgelendirme yetkisi, iiye iilkelerin akreditasyon kurullarina verilmistir. Tiirkiye'
deki standartlarin akreditasyon yetkisi "TURKAK Kurumuna’ verilmistir. 2002 yilindan
bu yana Avrupa Akreditasyon Birligi (EA) iiyesi olan TURKAK; Avrupa Akreditasyon
Birligi (EA) ile 04 Nisan 2006 tarihinde ‘Karsilikli Taninma Antlagmasi (MLA)’
imzalamigtir. 01 Ocak 2019 tarihi itibariyle Tiirk Akreditasyon Kurumunun resmi web
sitesi olan 'https://secure.turkak.org.tr/kapsam/search’ adresinde tarama yapildiginda;
Tiirkiye'de bulunan ‘203 iiniversitenin 35 tanesinin, 45 farkli idari ve akademik
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biriminin’ 1.S.0. Kalite Belgeleri'ne sahip olduklar1 goériilmektedir. Bu {iniversiteler
arasinda ‘O.D.T.U., Ege, Hacettepe, Dokuz Eyliil, Gazi, Bogazici, Istanbul, Yildiz
Teknik Universitesi vb.’ iiniversiteler bulunmaktadir. Bir iiniversitenin hizmetlerinin
T.S.0. Standartlarina' uygun olmasi, toplam kalite ydnetiminin o {iniversitede
devamliligt konusunda onemli bir gostergedir. Bunun yaninda,
‘https://secure.turkak.org.tr/kapsam/search' adresinde tarama yapildiginda, ‘1.S.0. 9001
Kalite Belgesine’ sahip olan 'akademik kiitiiphane' sayisina ulasilamamaktadir. Bunun
nedeni, kamu kurumlari igerisinde akademik kiitiiphanelerin arka planda goriilmeleri ve
standartlastirilmaya ihtiya¢ duyulan birimler olarak gériilmemeleri olabilir.

V. Akademik Kiitiiphanelerde Siirekli Gelisim Felsefesi, Hizmetler ve
Uygulamalar

Kiitiiphanecilik, Arsivcilik, Bilgi ve Belge Yonetimi vb. kaynaklarda ‘kalite’
kelimesinin gectigi ilk yer, F. W. Lancaster'm 1969 yilinda kaleme aldig1 eseri olarak
kabul edilir. Bu eserde 'kullanic1 merkezli kiitiiphane' kavrami kullanilmistir. Poll'e gore
(2008, s. 18) kullanict merkezli kiitiiphane olabilmek i¢in “kullanict memnuniyetinin
Olgiimii, kullanict  gereksinimlerinin  degerlendirilmesi ve kaynaklarin akillica
kullanilmast ¢abasi én planda olmalidir”. Akademik kiitiiphanelerde siirekli gelisim
anlayis1 lizerinde Diinyanin diger iilkelerinde de farkli ¢alismalar yapilmistir. Bu
¢aligmalara Oncelikli olarak baglayan Avustralya'da toplam kalite yonetimi uygulamalari
1984 yilinda baslamistir. “Avustralya Universite Kiitiiphaneleri Konseyi (CAUL) iilke
genelinde toplam kalite yonetimi seminerleri diizenleyerek, toplam kalite yonetimi
felsefesinin taninmasint saglamis ve kiitiiphanelerde performans 6l¢iimii konusunda
calismalar yapmistir” (Aslan, 1999, s. 3). Avustralya’dan sonra Ingiltere'de {iniversite
kiitiiphaneleri, 1993'de yayinlanan 'Follett Raporu' baz alinarak toplam kaliteyi hayata
gecirmiglerdir. Follett Raporunda, akademik kiitiiphanelerin enformasyon stratejilerini
belirlerken kullanicinin 6n plana alinmasi konusu desteklenmistir. “Akademiler en iist
diizeyde egitim-ogretim ve arastirma etkinliklerinin yiiriitiildiigii kurumlardir. Bu
etkinlikler, giiniimiiz toplumlarinda gelismisligin temel olgiitleridir ve bu etkinliklerin
surdiiriilebilmesi icin akademik kiitiiphanelere de pek ¢ok acgidan sorumluluklar
diismektedir. Akademik kiitiiphanelerin egitim-ogretim ve arastirma etkinlikleriyle ilgili,
nitelik ve nicelik agisindan dogru ve yeterli bilgi kaynaklarini saglayarak, diizenleme ve
yararlandirma sorumlulugunun yani swra; hedef kitlesini tanmima, kendini, kaynaklarini
ve hizmetlerini tamitarak onlart olumlu yonde etkileme, hedef kitlenin ihtiyag ve
beklentileri dogrultusunda kendine ve kaynaklarina sekil vererek kullanim oranlarin
arttirmak da sorumluluklart arasindadir” (Ondogan, 2010, s. 16).

Diinyada meydana gelen tiim teknolojik gelismelerden yola gikarak vatandaglarin her
tirlii ihtiyaglarini karsilasmakla yiikiimlii olan akademik kiitiiphaneler de daha basarilt
hizmetler vererek, kullanicilarinin memnuniyetlerini artirma yoluna gitmislerdir.
Akademik kiitliphaneler, yeni kapitalist diinya konjonktiiriine uygun olarak miimkiin
oldugunca ilerleme kat etmeleri ve bir biitiin olarak kaliteye ulagmalari i¢in degisime
uyum saglamaya baslamislardir. Degisim, yeni felsefelerin kazanilmasiyla
gergeklesebilir. Bir hizmet isletmesi olarak {niversite kiitiiphanelerinin, olumlu bir
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kurum imaj1 yaratma, kullanicilarimi kiitiiphaneye ¢ekebilme ve kiitiiphaneden
ihtiyaclarim1 karsilamig olarak ayrilmalarini saglama noktasinda yapacaklari etkili ve
stirekli halkla iligkiler ¢aligmalari; miisteri memnuniyeti yaratma ve siirdiirme agisindan
olduk¢a onemlidir. “Universite kiitiiphaneleri, ¢agin gereklerine uygun olarak,
hizmetlerinin  etkinligini arttirmak amaciyla farkly disiplinlerden yararlanmak
zorundadir. Halkla iliskiler de bu séz konusu disiplinlerden biri, giiniimiiz kogullar
diigtiniildiigiinde belki de en onemlisidir” (Al, 2002, s. 3). Fakat Tiirkiye'de kiitiiphane
sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin hizmetlere yansitilmasi konusunda,
'ge¢ farkindalik' durumu mevcuttur. Akademik kiitiiphane yoneticileri, ellerindeki
potansiyeli nasil gelistirebileceklerinin farkinda degildirler, ya da potansiyellerini ¢ok
ge¢ kavrayabilmektedirler. Aslinda akademik kiitiiphanelerin verdikleri hizmetlerle
kendilerini gostererek, toplam kalite gereksinimleri dogrultusunda gelistirilmeye
ihtiyaclar1 vardir. Bu noktadan hareketle, toplam kalite yonetimi felsefesinin akademik
kiitiiphanelerde uygulamaya tagimmasimin ve siirekli gelistirilmesinin 6nemli bir siire¢
oldugu soylenebilir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu 2017 yili Kiitiiphane istatistikleri'ne gore (“TUIK 2017
Y1l Kiitiiphane Istatistikleri”, 2019) "Tiirkiye genelinde 2017 yilinda 'l milli kiitiiphane,
1.146 halk kiitiiphanesi, 564 tiniversite kiitiiphanesi ve 26.415 orgiin ve yaygin egitim
kurumu kiitiiphanesi' olmak iizere toplam 28.126 kiitiiphane vardwr”. Fakat Tirkiye
genelinde ‘Arsivceilik, Kitiiphanecilik, Bilgi ve Belge Yonetimi' egitimi almis ve
'Kiitiiphaneci' kadrosunda ‘yaklagik olarak 1.600" personel gdorev yapmaktadir. Yani
istatistiklerden ¢ikarabilecegi gibi 'kiitiiphaneci sayis1' olmasi gerektiginin ¢ok altindadir.
Kiitiiphanelerin mevcut durumlarindaki eksiklikler, 'Kiitiiphaneci' kadrosunda eleman
alimiyla niceliksel olarak ¢oziilebilir. Fakat bu yaklasim tek basina yeterli degildir.
Niteliksel olarak da, kiitiiphanelerin ve kiitiiphanecilerin egitilmesi gerekmektedir.
Boylece var olan sorunlara ¢oziim bulunabilme ihtimali dogacaktir. Akademik
kiitiphane yoneticilerinin uzmanlagsmas: gerekmekte ve gerektiginde ‘spesifik konu
uzmanligl’ konusunda da hizmet i¢i egitime tabi tutulmalar1 gerekmektedir. Ayrica
‘kiitliphanecilerin lisansiistii egitimlere 6zendirilmeleri ve lisansiistii egitim alan
kiitiiphanecilerin de yoneticilik kadrolarinda degerlendirilmeleri’ gerekmektedir. Tiim
bunlarin yaninda akademik kiitiiphane kullanicilari, kiitiiphaneler igin hayati bir
unsurdur. Kullanici memnuniyeti de bu noktada devreye girmektedir. Kullanict
memnuniyeti, kullanicilarin taleplerinin 6n plana alinmasidir. Kullanict memnuniyetinin
saglanmas1 amaciyla, diinyadaki bir¢ok kiitiiphane elektronik erisim meselesini 6n plana
almigtir. Bu konuda diinya ¢apinda ve Tiirkiye'de ‘akademik kiitiiphaneler’ 6n planda
olan kuruluslardir. Tiirkiye'de kullanici odakli kiitiiphanecilik anlayisini 6n plana alarak,
hizmetlerini bu dogrultuda yerine getirmek isteyen akademik kiitiiphanelerin sayilar1 giin
gectikge artmaktadir.

V.1. Akademik Kiitiiphanelerde Siirekli Gelisim Cahsmalar1 Uzerine Genel
Literatiir

Tiirkiye'de akademik kiitiiphanelerde uygulanan ‘siirekli gelisim, kalite ve toplam
kalite yonetimi vb.” ¢aligmalar konusunda literatiir taramas1 yapildiginda elde edilen
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cesitli (makale, bildiri, kitap, rapor, tez vb.) verilerin kronolojik sekilde siralamasi su
sekildedir:

v

v

'1998 yilinda -Baskent Universitesi Kiitiiphanesinde 1SO 9001 Kalite Sistemine
Gegis Siireci- raporu’;

1999 yilinda Asuman Akyiiz’iin sunumunu yaptig1 -Universite Kiitiiphanelerinde
Toplam Kalite Yonetimi ve Bir Model- bildirisi’;

2003 yilinda Malik Yilmaz tarafindan yazilan -Bilgi Merkezleri ve Toplam Kalite
Yonetimi Iliskisi: Bir Uygulama- isimli makale’;

2003 yilinda Ender Bilar tarafindan diizenlenen -Trakya Universitesi Merkez
Kiitiiphanesinde Toplam Kalite Yo6netimi Cer¢evesinde Anket Caligmasi- bildirisi’;

2003 yilinda Erol Yilmaz tarafindan yazilan - Universite Kiitiiphanelerinde
Kullanict Merkezli Yapilanma: Hacettepe Universitesi Ornegi- isimli doktora tezi’;

2004 yilinda Asuman Akyiiz’in sunumunu yaptig1 -Bir Miikemmellik Modeli:
Sabanci Universitesi Bilgi Merkezi- bildiri’;

2004 yilinda Erol Yilmaz’in yazdig1 -Universite Kiitiiphanelerinde Toplam Kalite
Yonetimi ve Kullanict Memnuniyeti- isimli makale’;

2005 yilinda Erol Yilmaz’in yazdi§i -Bilgi iIsletmeleri Olarak Universite
Kiitliphanelerinde Miisteri Merkezli Yapilanma ve Kullanict Memnuniyeti- isimli
makale’;

2005 yilinda Erol Yilmaz tarafindan kaleme alinan (Alp yayimevi tarafindan
basilan) -Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Ynetimi’- isimli kitap’;

2005 yilinda Emre Hasan Akbayrak tarafindan yazilan -Orta Dogu Teknik
Universitesi Kiitiiphanesinde Hizmet Kalitesi Olciimii- baglhkl yiiksek lisans tezi’;

2006 yilinda Erol Y1lmaz tarafindan UNAK Konferansinda sunulan -Toplam Kalite
Yonetimi ve Insan Merkezli Kiitiiphanecilik- bildirisi’;

2007 yilinda Erkan Keser tarafindan yazilan -Universite Kiitiiphanelerinde
Kullanict Memnuniyeti Olgiimii- isimli yiiksek lisans tezi’;

2007 yilinda Mesut Kurulgan tarafindan sunulan -Bilgi ve Belge Hizmetlerinde
Miikemmeli Yakalamak: Ornekedinme- isimli bildiri’;

2010 yilinda Erol Yilmaz tarafindan yazilan -Kiitiiphanelerde Toplam Kalite
Yonetimi: Kisa Bir G6zden Gegirme- makalesi’;

2010 yilinda Ayse Gedik¢i Ondogan tarafindan yazilan -Universite
Kiitiiphanelerinde Yiiriitiilen Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisi: Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornegi- bashikli yiiksek
lisans tezi’;

2010 yilinda Asiye Kakirman Yildiz tarafindan yazilan -Kiitiiphanelerde
Performans Olgiimii: IFLA Performans Olgiitlerinin Degerlendirilmesi- isimli
makale’;

2011 yilinda Senay Kesim tarafindan Marmara Universitesi Tiirkiyat Aragtirmalar
Enstitiisii Bilgi ve Belge Yonetimi Boliimiinde yazilan -Universite Kiitiiphanelerinde
Siirekli Tyilestirme Felsefesinin Uygulanmasi: Sakarya Universitesi Kiitiiphanesi
Ornegi- baslikl yiiksek lisans tezi’;
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v 2013 yilinda -Kiitahya Dumlupmnar Universitesi Kiitiiphanesinde Uygulanan
Kiitiiphane Hizmetlerinde Kalite Olgiimii- raporu’;

v' “2014 yilinda Dilsad Giizel ve Giizin Kotan tarafindan yazilan -Kiitiiphanelerde
Hizmet Kalitesi Olgiimii Atatiirk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’'nde Bir
Uygulama- isimli makale’;

v 2016 yilinda -Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin Hizmetlerinin ServQual
Olgegiyle Olciilmesi- raporu’;

v' ‘2018 yilinda Yasin Sesen tarafindan yazilan (Segkin yayimcilik tarafindan basilan)
-Universite Kiitiiphanelerinde Toplam Kalite Yé&netimi: Orta Dogu Teknik
Universitesi Kiitiiphanesi Ornegi- isimli yiiksek lisans tezinden {iretilmis kitap’
bulunmaktadir.

Tirkiye'de akademik kiitiiphanelerde uygulanan ‘siirekli gelisim, kalite ve toplam
kalite yonetimi vb.” ¢aligmalar konusunda elde edilen veriler bir sonraki boliimde (5.2.)
detaylandirtlmustir.

V.2. Tiirkiye’de Akademik Kiitiiphanelerde Hayata Gegirilmis Siirekli Gelisim
Hizmetleri ve Uygulamalari

Akademik kiitiiphanelerin diinyada yasanan gelismeleri takip ederek, hizmet
kalitelerini yiiksek tutmalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda akademik kiitiiphanelerin
performanslarini 6lgmek i¢in farkli yontemler kullanilabilir. "Performans, yapilan
degerlendirmeler sonucunda kiitiphanenin verimliligin él¢iilmesini saglamakta ve hangi
alanlarda eksiklikler oldugununun da ortaya koyulmasini saglamaktad” (Y1ildiz, 2010,
s. 19). Kiitiiphanelerde performans degerlendirmesi, son yillarda kiitiiphanecilerin
dikkatini cezbetmektedir. Bu amagla bircok akademik kiitiiphaneci, kiitiiphane
hizmetlerinin ~ performansimnin  dlglilmesi  amaciyla kurumlarinda  galismalar
yapmaktadirlar. "Kiitiiphaneler icin performans élgiitleri olarak "ISO, Eqlipse, Servqual
vb. uluslararasi standartlar hazirlanmis ve ¢alismalar yapilmistir” (Poll ve Boekhorst,
2007, s. 47). "Eqlipse yontemi, 2001 yiulinda IBM tarafindan baslatilmistir ve kolay
kullanimindan dolayr her tirlii kiitiiphane kataloglama platformunda kullanilmaktadir”
(Topgu, 2012, s. 37). ‘Servqual yontemi’ ise, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
hizmet kalitesi kavramina genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek
icin gelistirilmistir. “Servqual yontemi, 22 maddeden olusan béliimler halindedir. Ik
béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise soz konusu
isletmeden algiladigi hizmet performansi aymi maddeler kullanilarak ayri ayri
ol¢iilmektedir. Daha ¢cogunlukla ticari isletmelerin hizmet kalitelerinin ol¢iimiinde tercih
edilmektedir” (Filiz, 2009, s. 77). ‘1.S.0O. Standartlar1 ise’ daha onceki iinitelerde
detaylandirildig1 gibi, uluslararasi gegerliligi olan ve kiitiphanelerin verimliligini
arttirmaya yonelik standartlar kiimesidir.

Tiirkiye’de ¢esitli standartlar1 akademik kiitiiphanelerde uygulayan kiitiiphaneciler,
konu uzmanlar1 ve akademisyenlerin ¢alismalarindan ulasilan veriler hakkinda su
bilgiler verilebilir:

» Asuman Akyiiz tarafindan kaleme alinan bir bildiri de (1999, s. 3) akademik
kiitiiphanelerde uygulanabilecek olan bir model olan ‘Is Miikemmelligi Modeli’nden’
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bahsedilmistir. EFQM (Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi) tarafindan gelistirilen bu model,
1992 yilindan beri uygulanmaktadir. Vakif, bu modeli basariyla uygulayan isletmeler
icin kalite odiilii vermektedir. “Vakif, iivelerine uyguladigi toplam kalite yénetimi
programlariyla iiyelerinin daha basarili is iiretimi ve daha iyi is sonuglar: almasini
amaglamaktadir. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinin iiyeleri arasinda Sheffield, Leeds gibi
iiniversiteler de bulunmaktadir. Tiirkiye'de ise ilk olarak Sabanci Universitesi Bilgi
Merkezi bu teskilata iiye olmustur. Modelde yer alan girdiler (liderlik, ¢alisanlarin
yonetimi, strateji ve planlama, kaynaklar, kalite sistemi ve siiregler), isletmenin is
sonuglarina ulasmak icin nasil ¢alismakta oldugu ve sonuglara nasil ulasildigi ile
ilgilidir. Sonuglardaki kriterler (¢calisanlarin tatmini, miisteri tatmini, toplum iizerindeki
etki, is sonuclari) ise, isletmenin is sonuglart agisindan nelere ulasmis oldugu ve
ulagmaya devam ettigi ile ilgilidir. Model, icerdigi dokuz (9) ana kriterin her biri ile
isletmenin toplam kalite yonetiminin faaliyetlerdeki basar: derecesini élger. Akademik
kiitiiphaneler icin bu modelin en biiyiik kazammlar: sunlardir: Gelisen diinyanin
gerektirdigi rekabet¢i ortamlarda akademik kiitiiphanenin basarili olabilmesi igin gii¢lii,
zayif yonler ve iyilestirilmeye agik alanlar goriilebilecek; Firsat ve tehditlerin énceden
tahmin edilebilmesi saglanacak; Akademik kiitiiphanenin bugiin ve gelecekteki yerini
gorebilmeyi saglayacak; Strateji ve iyilestirme planlarimin  olusturulmasina ve
gelistirilmesine temel kaynak olacak; Akademik kiitiiphanenin kalite yolculugunda ne
kadar yolu oldugunu ve diger akademik kiitiiphanelerinin nerelerde oldugunu
belirleyecek bir ara¢ olarak hizmet edecektir”.

» Tirkiye’de akademik kiitiiphanelerde ‘Eqlipse ve Servqual’a’ oranla; ‘1.S.O.
Standartlari” daha fazla tercih edilmektedir. Tiirkiye'deki akademik kiitiiphane
yoneticileri diinyadaki 6rnekleri inceleyerek; son yillarda koleksiyon, personel, bina ve
hizmetler agisindan verimli ¢aligmalar yapmaktadirlar. Bu amagla akademik
kiitiiphanelerde 1998 yilinda baglatilan ‘toplam kalite ¢aligmalar1’ sonucunda ‘raporlar’
ortaya koyulmus ve giiniimiize kadar da farkli bilgi merkezlerinde ¢aligmalar devam
etmistir. Tiirkiye’de ilk rapor ¢aligmasi olan 'Baskent Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
Toplam Kalite Yonetimi Raporu (1998)° hazirlanmustir. ileriki asamada 2005 yilinda
'Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesinde toplam kalite ydnetimi uygulamalart’
baslanus ve ¢alismalarin kalitesini de gelismistir. “Baskent Universitesi kiitiiphanesinde
‘toplam kalite yonetimi’ uygulanmasi, tiniversite genelinde 1998 yili Mayis ayinda
1.5.0. 9001 Kalite Sistem Belgesi’ alinmasiyla baslamistir. S6z konusu belgenin
alimmast igin personel, Tiirk Standartlar: Enstitiisii yetkililerinin verdigi temel egitimden
gecirilmistir. Egitim sonucunda énemli bir klasér hazirlanmistir. Bu klasoriin iginde
bulunmasi gerekenler de su sekilde belirtilmistir: 'Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire
Baskanligi'min organizasyon semasi, ¢alisanlarin gérevleri, ¢alisanlarin yetki ve
sorumluluklar: ve hizmet prosediirleridir™ (Sesen, 2018, s. 39). "Kiitiiphanede bahsi
gecen bu prosediirler, talimatlar ve tutulan kalite kayitlari dogrultusunda yapilan biitiin
isler istatistiki bilgiler halinde toplanarak degerlendirilmis ve her ayin sonunda, tiim
béliimler raporlarimi Daire Baskani'na sunmuslardir” (Arda, 2002, s. 194). “Daire
Baskanlhig1 kendisine gelen onerileri dikkate almis ve kiitiiphaneye katkr saglayacak
gelismeleri hayata gecirmistiv. Bu dogrultuda elektronik kaynaklara gegis igin
calismalar bagslatilmigtir (aktaran Yilmaz, 2003, s. 11). Giinimiizde Bagkent
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Universitesi kiitiiphanesinde 2002 yilinda baslatilan elektronik kaynaklara gecis siireci,
2019 yilinda ileri bir seviye gelmistir. "Baskent Universitesi Kiitiiphanesi, 12.500 m?
alana ve 1.277 kisilik oturma kapasitesine sahiptir. Okuyucularin katalog taramast ve
arastirma yapabilecekleri 77 adet terminal bulunmaktadir. Kisisel ¢alisma odalart ve
grup ¢alisma odalart yer almaktadwr. Engelli kullanicilar icin Gérme Engelliler Odasi
vardir. Kiitiiphanenin girisinde 24 saat a¢ik ¢alisma salonu vardwr ve béylece 24 saat
kullanicilarin  ¢alisma  ihtivact  karsilanmaktadir” (“Baskent Universitesi”, 2019).
Baskent Universitesi Kiitiiphanesinin kullanici dostu bir kiitiiphane oldugu sdylenebilir.
Bunun en 6nemli gostergelerinden birisi olarak kiitiiphaneler arasi igbirliginin yapilmasi
ve diger kiitiiphanelerden 6diing kitap alma konusunda kiitiiphanenin ¢ok hizli hizmet
saglamasidir. Kiitiiphanelerin bilgiye ulagmadaki Oneminin farkinda olan Baskent
Universitesi Kiitiiphanesi, toplam kalite yonetimi konusunda her gecen y1l gelismektedir.
Baskent Universitesi Kiitiiphanesinde, toplam kalite yonetimi calismalari daha erken
baslamasina ragmen gilinlimiizde heniiz bir 'Kalite Yonetim Temsilciligi Birimi'
kurulamamistir. Bu agidan ‘Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi® daha avantajl
durumdadir.

> Trakya Universitesi (Edirne) Kiitiiphane Dokiimantasyon Daire Baskan1 Ender
Bilar tarafindan diizenlenen ‘Trakya Universitesi Merkez Kiitiiphanesinde Toplam
Kalite Yonetimi Cergevesinde Anket Calismasi’ (2003, s. 10) sonucunda su verilere
ulagilmistir:  “Evrensel boyutta kabul goren toplam kalite yédnetimiyle merkez
kiitiiphanesi  ihtiyaglarinin ~ geleneksel yaklasimlardan ¢ok farkli  bir boyutta
degerlendirilmesi yapumistir. Merkez Kiitiiphane ¢alisanlarinin hangi gérevlerde
olurlarsa olsunlar yaratici gii¢lerini kullanmalarina olanak saglanarak, ¢alismalar bir
biitiinliik icinde gerceklestirilmistir. Hedeflenen tiim bu iyilestirme ve gelismeler
calisanlarin ortak girisimleri ve ¢alismalaryla planlanip uygulamaya konulmustur.
Anket, 1999-2003 yili istatistiki* bilgilerini icermektedir. Ortaya ¢ikan sonuglar,
gelismenin anahtart oldugunu kanitlayan toplam kalite yonetimi felsefesi dogrultusunda
degerlendirilerek gerekli degigsimler miimkiin oldugunca hizli ve yaygin bir bigimde
uygulamaya gegirilmistir. Tiim bunlarin neticesinde hazirlanan giincel anket formlariyla
kullanicilarin istekleri ve hizmetin eksikleri de goriilmiistiir. Kullanicilarin istekleri ve
kiitiiphanenin eksikleri yapilan ¢alismalarla hizla giderilmigtir”.

» 2003, 2004, 2005, 2006, 2010’ yillarinda Dog. Dr. Erol Yilmaz tarafindan ele
alinan ¢esitli eserlerde; ‘kiitiiphanelerde siirekli gelisim, toplam kalite yonetimi, kullanici
memnuniyeti, miisteri memnuniyeti, insan merkezli kiitiiphanecilik vb.” konulardan
bahsedilmistir. Ele alinan yazilardan elde edilen verilerin dzetlenmesi yararli olacaktir.
Saym Yilmaz bu konuda yazdigi bir¢ok kaynak ile birlikte, literatiire oldukca faydali
eserler kazandirmustir.

Yilmaz 2004 yilinda Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dergisinde ele aldig
eserinde (s. 15) su bilgileri dzetlemistir: “Hacettepe Universitesinde gérev yapan ve
doktora ogrenimlerini siirdiiren arastirma gorevlileri (35. Md. ile gorevii olanlar dahil)
tizerine toplam kalite ¢calismalar: yapumistir. Sosyal Bilimler Enstitiisii'nden 160, Fen
Bilimleri Enstitiisii'nden 197, Saglik Bilimleri Enstitiisii'nden ise 268 kisinin yer aldigi

bkz. Istatistiki bilgilerin detaylar1 i¢in: http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak03/u03-30.pdf.



http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak03/u03-30.pdf

Akademik Kiitiiphane Hizmetlerinde Siirekli Gelisim Felsefesine

Uygun Hizmet Anlayisi 903

toplam 625 kisilik arastirma evreninden, ‘herbir orneklem birimine esit secilme olasiligi
vererek (segilen birim yerine konularak) ve segilen birimin bir kez daha ornekleme
almmadigi yontem’ (Cing, 1990, s. 14-15) seklinde tanimlanan basit rastgele ornekleme
yontemiyle Srneklem belirlemistiv. 2> Arastirma sonucunda; kullanicilar meslek
alanlariyla ilgili bilimsel kitap, dergi ve danisma kaynaklan ve elektronik kaynak (CD-
ROM'lar, online veritabanlari, elektronik dergiler vb.) koleksiyonunun yeterli
olmadigint diisiinmekte ve ayrica Tiirkce koleksiyonunu sayica yeterli ve giincel
bulmamaktadirlar. Kullanicilar, ayrica, kiitiiphanenin roman, hikdye vb. kitap
koleksiyonu ile genel konulu danmisma kaynaklarimin da sayica yeterli ve giincel
olmadigini belirtmektedirler. Ozellikle kitap ve genel kiiltiir koleksiyonunun giincel ve
yeterli olmadigini, bununla birlikte, elektronik kaynaklar ile siireli yaymlarin yeterli
oldugunu belirtmektedirler. Oneriler olarak; katalog taramasi, bilgi taramast vb.
elektronik bilgi hizmetlerinin sorunsuz bir diizeyde sunulabilmesinin zemininin
hazirlanmasini istemisler ve donanim eksikliklerinin de bir an once giderilmesini talep
etmglerdir. Ayrica, kullanicilarin elektronik bilgi hizmetlerine ¢alisma ofislerinden ve
evierinden erisimleri icin gerekli kosullarin saglanmast istenmistir”. Yilmaz 2006
yilinda Unak Konferansinda sundugu bildiri de (s. 12) “Degisik kiitiiphanelerde gorev
yapan kiitiiphaneciler tarafindan, son yillarda, kullanicilara sunulan hizmetlere biiyiik
bir ilgi gosterilmekle birlikte; bu hizmetlerin diizenlenmesi giindeme geldiginde, hala
kiitiiphanecilerin bakis agisindan olaya yaklasmak egilimi sergilenmektedir. Diger
sektorlerdeki bircok kurumda, orgiit yapilart miisteri merkezli bir degisime ugrayarak
daha genis miisteri kitlesine erisebilmek ve pazarda tutunabilmek icin c¢esitli
tamitimlardan yararlanilirken; kiitiiphane hizmetlerinde bu durum tehlikeli bir géz ardi
edisle daha sonraya bwrakilmaktadir. Bu konuda kaynak yetersizligini suglu olarak
belirlemek ¢ok kolay olmakla birlikte, degisime gésterilen direng de esit oranda énemli
bir etken olarak one ¢ikmaktadir” demektedir. Yilmaz’in sozlerine ek olarak, akademik
kiitiiphanelerde toplam kalite yoOnetimi konusunda g¢esitli yazarlarin goriigleri de
eklenebilir. “Bu durumun temel nedeni, bilgi uzmanlarmn, bilginin yayimasmdan ve
kullanilmasindan ¢ok, teknik islere daha fazla egilerek, depolanmasina ve saklanmasina
onem vermeleri ve kullamicilarin gergek ihtiyaglarini gormezlikten gelmeleridir”
(Guinchat ve Menou, 1990, s. 291). “Oysa, kullanicilara daha iyi hizmet vermek igin,
sistemin odaginda mutlaka kullanict gereksinimi ve kullanimlar: yer almalidir. Ciinkii
bilgi sistemlerinin basarisi kullaniciyr sisteme uydurmakla degil, sistemin kullanicilara
ve dolayisiyla dzel gereksinimlerine uydurulmasiyla saglanabilecektir” (Dervin ve
Nilan, 1986, s. 7). “Kiitiiphane sisteminin, kullanicilarin gereksinimleri, beklentileri ve
istekleri dogrultusunda diizenlenebilecegi yapt ise, her yéniiyle kullanicinin merkezde
olacagi ‘kullanict merkezli kiitiiphane’ modeli seklinde gerceklesecektir” (Y1lmaz, 2006,
s. 13). Yilmaz 2010 yilinda ele aldig1 makalesinde (s. 22) “Ulkemiz kiitiiphanelerinde
calisanlar, ozellikle son donemlerde ‘hizmet kalitesi’ ve ‘kullanici memnuniyeti’
ifadelerini mesleki platformlarda daha sik dile getiriyorlarsa da, heniiz bu sozlerin
kuramsal ve pratik ¢calismalara yeterince yansidigini soylemek miimkiin degildir. Bugiin

2bkz. Istatistiki bilgilerin detaylar1 igin:
http://www.bby.hacettepe.edu.tr/yayinlar/dosyalar/138.pdf.
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halen, kiitiiphane hizmetlerinde, agirlikli olarak meslegin teknik hizmetleri ve meslekteki
teknoloji bazli uygulamalar ve yenilikler iizerinde yogunlasilmakta ve bu dogrultuda
kuramsal ve pratik ¢alismalar yapilmaktadir. Bu baglamda onemle belirtilmelidir ki,
gerek hizmetlerin  yapilandirilmasinda gerekse teknoloji  kullamiminda kullanict
ozelliklerinin, gereksinimlerinin ve beklentilerinin temel dayanak ve hareket noktasi
olarak alinmamasi da, bir iiriin ya da ¢ikti olarak ‘hizmet’in kalitesini ve dolayisiyla
kullanicilarin memnuniyet diizeylerini olumsuz yonde etkilemektedir. Ayrica iilkemiz
kiitiiphanelerinde, kiitiiphane ve bilgi hizmetlerinin sunulmast amaciyla teknolojik
tiriinlerden ve birtakim tekniklerden yararlanma ile bu unsurlara birincilik/ éncelik
konumunun verilmesi arasindaki ince ayrimin farkinda olunamamasi ise, verilen
hizmetlerden memnun olmayan kullanici sayisinin artmasina neden olmaktadir. Calisma
boyunca iilkemiz kiitiiphanecileri ve kiitiiphaneleri baglaminda yapilan  tim
degerlendirmeler, kiitiiphane ve bilgi merkezlerimizin kullanicilardaki memnuniyet
diizeyinin yiikseltilmesi amaciyla, organizasyon yapilarini ve hizmet anlayislarin
kullanict merkezli olarak yeniden yapilandirmalarimin zorunlulugunu agik bir sekilde
ortaya koymaktadwr” demektedir.

» 2007 yilinda Mesut Kurulgan tarafindan sunulan ‘Bilgi ve Belge Hizmetlerinde
Miikemmeli Yakalamak: Ornekedinme® bildirisinde toplam kalite ydnetimi hakkinda su
bilgiler verilmektedir; “giiniimiizde bilgi yoneticilerinin yonettikleri orgiitiin  bilgi
sektoriindeki mevcut durumunun ne oldugunu ve gelecekte nerelerde olacagini
degerlendirebilmeleri igin strateji olusturma ve uygulama diizeylerinde bir¢ok basarim
olgiitlerinin belirlenip, zaman icindeki geligsmelerin bu kriterlere gore olgiilmesi
gerekmektedir. Son zamanlarin en iinlii basarim él¢iitleri arasinda, kullanici ve isgérene
sunulan iiriin/hizmet gelistirme hizi, sorularin yanitlanma hizi ve giivenirlik, siirekli
iyilestirmeye egilim ve istek ornek olarak verilebilir. Ancak bu basarim olgiitleri ve
6l¢iimlerinin de dis cevre kosullarinda yasanan degisimlere ayak uydurmay tam olarak
sagladigi soylenemez. Iste bu arayislar, ‘Ornekedinme’ uygulamalarini daha da
vazgegilmez kilmaktadir. Ornekedinme, son yillarda siirekli gelisime inanmis bilgi
yoneticilerinin, miisteri memnuniyetini ve rekabet iistiinliigiinii hedefleyerek; iiriin,
hizmet ve stireglerde miikemmellik ornegi olan lider orgiitlerin gelismis ve etkin
uygulamalarint kendi biinyelerine uyarlamak amaciyla kullanacaklari basarili ve
sistemli bir karsilastrmali élgme yontemi olarak kabul gérmektedir. Ulkemizdeki
mesleki literatiire ve uygulama orneklerine bakildigi zaman énemli bir TKY aract olan
ornekedinmenin; bilim insani tarafindan yeterince incelenmedigi gériilmektedir.
Tiirkiye'de ornekedinme c¢alismasi yapan orgiitlerin yeterli bilgi diizeyine sahip
olmadiklari, érnekedinme ortagi olmanin yararina inanilmadigi, orgiitlerde toplam
kalite anlayisinin tam olarak benimsenmedigi, iist yonetim desteginin eksikligi vb.
nedenler saptanmustir. Bu durumun ¢oziimii olarak, iilkemizdeki ‘Bilgi ve Belge
Yonetimi’ boliimlerinin ders igeriklerinde ve bilim insanun bilimsel ¢alismalarinda
toplam kalite yonetimi ve ornekedinme gibi ¢agdas yaklagim ve tekniklere daha fazla yer
verilmesi onerilmektedir”.

3bkz. Detayl bilgiler i¢in: http://eprints.rclis.org/9934/1/30-48.pdf.
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> Ayse Gedik¢i Ondogan (2010) tarafindan yazilan ‘Universite Kiitiiphanelerinde
Yiiriitiilen Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Selguk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornei’ baslikli yiiksek lisans tezinde; Konya Selguk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi iizerine yapilan bir toplam kalite yonetimi calismasi
meslek disindan (iletisim Fakiiltesi) olan birisi tarafindan ele almmaktadir. “Merkez
Kiitiiphane kullanicilarimin, kiitiiphanenin halkla iliskiler unsurlari ve ¢alismalariyla
ilgili goriislerini dgrenmek, memnuniyet diizeylerini dl¢gmek igin yapilan bu uygulamada
yapilandirilmis anket yontemi kullanilmistir. Anket teknigiyle ile elde edilen verilerin
analizinde SPSS for Windows 15.0 (Satistical Programming for Social Scientists) adli
istatistik* programindan yararlamimistir. Elde edilen analiz sonuglarina gére, Selcuk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin  fiziksel yapisi ve hizmetleriyle miisteri
memnuniyetini saglama noktasinda belirli bir yere geldigi goriilmektedir. Bunun
yaninda, iiniversite kiitiiphanesinin gelistirilmesi i¢cin  sponsorluk ve lobicilik
onerilmistir. Bu konuda kiitiiphane yoneticilerine ve derneklere oldugu kadar
kiitiiphanecilere de biiyiik gorev diistiigii ve cevreleriyle kuvvetli bir iletisim agina sahip
olmalart gerektigi vurgulanmustir. Kiitiiphanenin kurumsal cikarlari dogrultusunda
yaralanabilecegi kigi ve kuruluslarin tespit edilmesi, iyi iligkiler kurularak karsilikli veya
karsiliksiz destek saglanmast asamasinda gériigme, toplanti yapma, medyadan
yararlanma vb. halkla iligkiler teknikleri kullanilmalidr denmigtir”.

» Asiye Kakirman Yildiz (2010) yilinda tarafindan yazilan ‘Kiitiiphanelerde
Performans Olgiimii: IFLA Performans Olgiitlerinin Degerlendirilmesi’ isimli makalede;
ilkemiz ve yurtdisinda bulunan farkli akademik kiitiiphanelerin performans olgiitleri
karsilagtirilmaktadir. Bu karsilagtirilan dlgiitlerin de, uluslararasi gegerliligi olan ‘IFLA
Performans Olgiitleriyle Degerlendirilmesi’ iizerinde durulmaktadir. “Ulkemizde daha
vavas olmakla birlikte; yurt disi orneklerinde standartlart uygulayan ya da kendi
hedeflerini belirleyip bu hedefler dogrultusunda ilerlemeyi amacglayan kiitiiphane
calismalart goriilmektedir. Biitiin kiitiiphane tiirlerine yénelik olarak hazirlanan
standart ¢alismasimin  en onemli noktasim ise kiyaslama (benchmarking)
olusturmaktadwr. ‘Kurumsal karne (balanced scorecard)’ yaklasimiyla hazirlanan
olgiitlerin uygulama sonucglarimin degerlendirilebilmesi icin, kiitiiphane ile benzer
faaliyet amaglari tastyan bir baska kiitiiphanenin kiyaslanmasi énerilmektedir. Pek ¢ok
nedenden dolayr bir olgiitii degerlendirme sonucunun ‘Gyi’ ya da ‘kéti’ olarak
degerlendirilmesinin olduk¢a zor oldugu belirtilivken, bir sonucun iyi ya da koéti
olmasimin o kiitiiphanenin ozellikleri ile de ilgili oldugu vurgulanmaktadir (“1.S.0.
11620”, 2008, s. 14). Ozellikle yurt disi uygulamalarinda istatistiklerden elde edilen
verilerin, kiitiiphanelerin performans degerlendirmesinde ve bu sonucglarin benzer
amaglar tasiyan diger kiitiiphanelerle kiyaslama konusunda kullanilmasi, kurumsal
karne yaklasimini destekler niteliktedir. (Liu, 2001, s. 189-191). IFLA olgiitleri
hazirlanirken bir kurumun etkinligi su dort acidan ele alinmaktadir: (Poll ve Boekhorst,

“bkz. Detayl bilgiler igin:
http://acikerisim.selcuk.edu.tr:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/7017/254003.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y.
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2007, s.15). Kullanicilar, Mali durum, Siiregler / Islemler, Ogrenme ve Gelisme
Kapasitesidir. °

> Senay Kesim (2011) tarafindan Marmara Universitesi Tiirkiyat Arastirmalari
Enstitiisii Bilgi ve Belge Yonetimi Boliimiinde yazilan ‘Universite Kiitiiphanelerinde
Siirekli Iyilestirme Felsefesinin Uygulanmasi: Sakarya Universitesi Kiitiiphanesi
Ornegi’ baslikli yiiksek lisans tezinde kiitiiphane de uygulanmakta olan toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin  iizerinde durulmaktadir. “2010 yilinda kiitiiphane
hizmetlerinden faydalananlarin memnuniyetlerinin 6él¢iilmesi amaciyla kullanicilara
yonelik hizmetleri degerlendirme anketi uygulanarak bu dogrultuda iyilestirmeler
yapimistir. ® Anket verileri baz alinarak, énlisans ve lisans égrencileri icin kullanici
egitimleri verilerek var olan memnuniyet arttirilmaya ¢alisilmig ve 2011 yili icin Tiirkge
e-dergilere abonelik sayisi arttirilma yoluna gidilmistir. Siireli yayin hizmetindeki
memnuniyetsizliklerden biri olan mevcut basili dergilerin raf diizeninden kaynaklanan
dergi sayilarina ulasmadaki zorluk, anketlere yansimis ve bunun sonucu olarak
kiitiiphane yonetimi siireli yayinlar béliimiinde iyilestirmeye giderek stireli yaywin raflar
satin alma yoluna gitmigtir. Siireglerle olusturulan sistem ile, ¢calisanlarin islere biitiin
olarak bakmalar: saglanmus, isi yaparken, yapilan isin hangi asamasinda olduklarin
gormeleri agisindan biiyiik bir kolaylik saglanmigtir. Toplam kalite yonetimi, kurumda her
yilin basinda tam katilimli personel destegi ile kalite hedefleri olusturulmasina firsat
vermigtir”.

> ‘Dumlupmar Universitesi (Kiitahya) Kiitiiphanesinde Uygulanan Kiitiiphane
Hizmetlerinde Kalite Olgiimii raporunda’ (2013); kiitiiphanenin genel stratejik plam
¢izilmistir. Bu raporun kurumda ortaya ¢ikmasi ve devam ettirilmesi dogrultusunda
2017 yilinda’; ‘Kiitiiphane Dokiimantasyon Daire Baskanligi 2018 Birim Performans
Programui” hazirlanmistir. Bu programin sonug boliimiinden alint1 yapilirsa: “Belirlenen
stratejik plan, amag ve hedefler dogrultusunda proje ve faaliyetler oncelikle hizmet
birimleri tarafindan uygulanacak; kullanicidan alinacak geri bildirimler belirli
donemlerle yapilan toplantilarda degerlendirecektir. Kullanicilarla yapilan goriismeler,
anketler ve personelin gézlemleri stratejik amag¢ ve hedeflerin degerlendirilmesini
saglayacaktir. Universitemiz merkez kiitiiphanesi gelismekte olan bir kiitiiphanedir.
Yeniliklere agik, kullanici memnuniyetinin goz ontinde bulunduruldugu bir hizmet
anlayist gelistirmektedir. Universite hizmet birimleri icinde kiitiiphanenin 6neminin
kavranmasi ve gerekli maddi yardimin yapilmasi saglanmalidir. Belirlenen amag ve
hedeflere ulasildiginda kiitiiphanemiz, yalnizca iiniversitemiz igin degil bolgemiz icin de
vazgegilmez bir bilgi merkezi haline gelecektir” denilmektedir.

» Dilsad Giizel ve Giizin Kotan (2014) tarafindan yazilan ‘Kiitiiphanelerde Hizmet
Kalitesi Olgiimii Atatiirk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nde Bir Uygulama’ isimli
makalede; Erzurum Atatiirk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi incelenmistir. “Veri
toplama aract olarak anket yéontemi kullanilarak Atatiirk Universitesi Merkez

Sbkz. Detayl istatistiki bilgi i¢in: http://bd.org.tr/index.php/bd/article/view/121.

6Bkz. Detayl istatistiki bilgi i¢in:
http://Aww.bbytezarsivi.hacettepe.edu.tr/xmlui/bitstream/handle/2062/316/858.pdf?sequence=1.
"bkz. http://kutuphane.dpu.edu.tr/tr/index/sayfa/8806/2018-performans-raporu.
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Kiitiiphanesi'nde bir uygulama yapilnuistiv. Hizmet kalitesi 6lciimii icin ‘SevQual’®
olgeginden yararlamlmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore, Atatiirk Universitesi
Kiitiiphanesi  kullanicilarinin  hizmet kalitesinden memnun olmadigi, kiitiiphanenin
kullanici odakli hizmet saglamadigi ve kullanicinin hizmet kalitesi beklentisi ile Atatiirk
Universitesi Kiitiiphanesi'nden algilanan hizmet kalitesi arasinda olumsuz bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Sadece mevcut olan bilgi kaynaklari ve ona ulagmayr saglayacak
teknolojik altyapt gelistirilmesi yeterli degildir ayni zamanda kullaniciya da énem
verilmelidir. Bu dnemi verebilmek yani kaliteyi iyilestirebilmek i¢in de sik sik hizmet
kalitesi ol¢iimii arastirmalar: ve ¢alismalart yapimahdur”.

> ‘Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesinin Hizmetlerinin ServQual Olgegiyle
Olgiilmesi raporunda’ (2016); Usak Universitesi merkez kiitiiphanesinde hizmet
kalitesinin Ol¢iimii yapilmustir. “Kiitiiphaneden yararlanan 400 6grenciye anket
uygulanmig ve hizmet kalitesi dlgiimii icin ‘Servqual Hizmet Kalitesi’ 6lceginden
yararlamilmigtir. Verilerin analizinde ‘ortalama, frekans dagilimi, Sevqual skoru,
korelasyon analizi ve egslestirilmis orneklem t testi’ kullamilmistir. Cevaplayicilar,
kiitiiphanenin modern bir gériiniise sahip oldugunu ve mobilya, dekorasyon, aydinlatma
gibi gorsel agidan ¢ekici oldugunu belirtmektedir. Ancak, algilamalarit bu yénde olan
cevaplayicilar, kiittiphanenin modern arag ve gerece sahip olmast ile ¢alisanlarin
diizgiin ve temiz olmasi konusunda ise beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. CD,
DVD gibi sesli kiitiiphane hizmetleri ve internet sayfast cevaplayicilarin beklentilerini
yeterli sekilde karsilamaktadwr. Basili eserler bakimindan ogrenciler daha fazla kaynak
beklentisine sahiptirler. Sonu¢ olarak kiitiiphane fiziksel goriiniim agisindan
ogrencilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kalmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi ortalamalarimin arasinda anlaml bir farklilik bulunmus olup,
beklenen hizmet kalitesinin algilanan genel hizmet kalitesinden yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum, kiitiiphanenin 6grenciler i¢in genel memnuniyet diizeyinin tam
olarak saglanamadigi kanaati olusturmaktadir. Ileride yapilacak ¢alismalarda
‘Servqual’ dlgegine bu ¢alismada eklenen fiziksel ozellik ifadelerinin ilave edilmesi ve
calismada akademik hayat siiresinin  kiitiphane hizmet algisindaki  farkliiga
bakilmasimin uygun olacagi onerilmektedir. Kaliteyi iyilestirebilmek icin de sik sik
hizmet kalitesi 6l¢iimii arastirmalart ve ¢calismalart yapiimalidir”.

» 2001 yilinda Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin {ilkemizde yerlesmesi ve
yayginlagsmasi amacina yonelik olarak, 'Siirekli Kalite Gelistirme ve Kamu Gelistirme
ile Kamu Biit¢eleme Sisteminin Yeniden Yapilandirilmasi Projesi' uygulanmaya
baslanmigtir. Kurumlarda, performans temelli biitceleme gelistirilerek, personelin
verimli ¢aligmas: amaglanmaktadir. Ayni zamanda kamu kaynaklarinin da gereksiz
harcanmasinin oniine gegilebilecektir. Bu proje kapsaminda alt1 (6) adet kurumda pilot
uygulamalar baglatilmistir. Bu kurumlar ve pilot uygulamalar asagida verilmektedir:

v “Milli Egitim Bakanhig Yiiksek Ogretim Genel Miidiirliigii-Yurtdisi Burslart

Projesi,

8bkz. Detayl istatistiki bilgiler igin: https://www.atauni.edu.tr/kutuphanelerde-hizmet-
kalitesi-olcumu-ataturk-universitesi-merkezi-kutuphanesinde-bir-uygulama.
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v’ Tarim ve Koyisleri Bakanligi Koruma ve Kontrol Genel Miidiirliigii - Siine ve Kimil

Miicadelesi Projesi,

v Karayollar: Genel Miidiirliigii - Kaza Kara Noktalarimn Iyilestirilmesi ve Izlenmesi

Projesi,

v’ Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Miidiirliigii Seyran baglar
Huzurevi, Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi Hizmetleri Projesi,
TUBITAK - TUSSIDE Projesi,

Ortadogu Teknik Universitesi - Kiitiiphanecilik Hizmetleri Projesidir” (“bumko”,
2019).

Kiiltir Bakanhgi ve YOK'in destekleriyle 'Ortadogu Teknik Universitesi
Kiitiiphanesi Kiitiiphanecilik Hizmetleri Projesi', Eyliil 2001'de baglamistir. "Bu konuyla
ilgili olarak Maliye Bakanlig, Biitce ve Mali Kontrol Genel Miidiirliigii, Diinya Bankasi
ve Tiisside (Tiirk Sanayi Sevk ve Idare Enstitiisii) temsilcileriyle birlikte ¢esitli toplantilar
diizenlenmistir. Orta Dogu Teknik Kiitiiphanesinin misyonu, vizyonu, dis c¢evre
degerlendirmesi, swot analizi ve performans kriterleri belirlenmistir" (Karaszen, 2004,
s. 14). Karasozen’in belirttigi stratejik plan ¢aligmalarindan yola ¢ikilarak, Ortadogu
Teknik Universitesi Kiitiiphanesinde toplam kalite ydnetimi ¢alismalarinin gelistirilmesi
iizerine yogun calismalar baslamistir. Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesinde
2003-2004 yillar1 arasinda, ‘ServQual Kalite Sistemi’ uygulanmistir. 2004 yilinda
‘LibQual Kalite Sistemine’ gec¢is yapilmis ve 2008 yilina kadar bu sistem uygulanmuistir.
2008 yilinda her iki sisteminde giiniin sartlarii artik karsilayamayacak duruma
gelmesiyle birlikte, '1.S.0. 9001: 2008' standartlarina gecis yapilmistir. Orta Dogu
Teknik Universitesi Kiitiiphanesi, 1.S.0. Standartlarma sahip bir kiitiiphanedir. Orta
Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1, 1 Temmuz
2011 tarihinde 'Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi Kalite Yonetim Sistemi'
caligmalarina baglamistir. 25 Nisan 2012 yilinda kiitiiphane ‘[.S.0. 9001: 2008 Kalite
Yonetim Sistemi Belgesine' sahip olmustur. Kiitiiphanede 1.S.0. Standartlarinin islevsel
hale geldigi, kullanici odakli bir kiitiiphane durumuna gelindigi ve kullanici anketlerinin
yardimiyla kalite uygulamalariin siirekli gelistirildigi goriilmektedir. Ayni tarihte ‘Orta
Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi Kalite Yénetim Temsilciligi” kurulmustur. 'Orta
Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi Kalite Temsilciligi Birimi', Orta Dogu Teknik
Universitesi Kiitiiphanesinde kalite kavramimin kurumsallasmasinin yolunu ag¢mustir.
Kalite Yonetim Biriminin temel goérevi, sistemin tiim birimler tarafindan standarda
uygun olarak yiiriitiilmesini saglamaktir.

Yasin Sesen’in (2018, s. 60) yilinda kaleme aldig1 kitabinda su bilgilere deginilmistir:
“Standartlarin yazili hale getirilmesi icin 'Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi
1.5.0. 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi El Kitabi' hazirlanmistir. Kalite el kitabi,
tiniversitenin ‘1.5.0. 9001 Belgesine’ dayanan ama ondan icerik olarak bagimsiz bir
dokiimandur. Kalite Yonetim Temsilcisi, kalite el kitabinin yardimuyla tiniversitede kalite
konusunda gereken tiim dokiimanlart hazirlamakta ve siiregleri takip etmektedir. Kalite
el kitabinda, kalite standartlarinin ongordiigii sartlara uygun olarak ‘Kalite Yonetim
Sisteminin’  olusturuldugu, dokiimante edildigi, siirekliligi saglamak ve siirekli
iyilestirmek igin gerekli mekanizmalarin kuruldugu belirtilmektedir. Orta Dogu Teknik
Universitesi Kiitiiphanesi, ‘1.S.0. 9001: 2015’ versiyonuna gegis amaciyla tekrar

AN
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denetleme gegirmig ve ‘17 Mayis 2018’ tarihinde gecis yapmustir. 2019 yuli itibariyle,
'1.5.0. 9001: 2015 versiyonuna' gore diizenlemeler devam etmektedir. Iigili belgenin
gecerlilik siiresi ‘17 Mayis 2021° yina kadar devam edecektir. Orta Dogu Teknik
Universitesi Kiitiiphanesi’'nde, ‘1.S.0. 9001: 2015 Kalite Yénetim Sistemi’
standartlarmin dngordiigii sartlara uygun olarak ‘Kalite Yonetim Sistemi’ olusturulmus,
dokiimante edilmis, siirekliligi saglamak ve siirekli iyilestirmek igin gerekli
mekanizmalar kurulmustur. ‘2021 yiindan sonra’, giincellenecek her tirlii ‘1.S.0.
Standarti’ “Kiitiiphane Kalite Birimi’ tarafindan takip edilecektir”. ‘ISO 9001: 2015
Kalite Yonetim Sistemi Belgesi’, Sekil 2'de gosterilmektedir.

SERTIFIKA =<
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Sekil 2: Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi ISO 9001: 2015 Belgesi
Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi Kalite Yonetim Biriminin mevcut
sorunlar1 ve gelecek planlari sunlardir:

v/ Kiitiiphane mekaninin genisletilmeye ihtiyac1 vardir. Ozellikle vize-final
haftalarinda 6grencilerin masalarda yer bulma konusunda sorunlar1 olmaktadir.

v Kalite Yonetim Temsilciliginin en az 2 Uzman Kiitiiphaneciye; Kiitiphanenin
en az 5 Uzman Kiitiiphaneciye ihtiyact vardir. Bu alinmasi gereken 7 Uzman
Kiitiiphanecinin (Ogretim Gorevlisi) mesleki bilgileri ve tecriibeleri olmalidir. Kurumlar
arasi gecisle bu sorun asilabilir.

v' Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi kalite caligmalari, ulusal ve
uluslararasi egitim/paylagim platformlarinda uygun formatlarda paylasilacaktir.

v Teknolojik gelismeler yakindan takip edilerek, kiitiiphane hizmetlerinin
teknolojik gelismelere ayak uydurmasi saglanacaktir.
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v' Diger tniversite Kkiitiiphaneleriyle, bilgi ve eser paylasgiminin kriterleri
esnetilerek; kullanici odakli toplam kalite yonetimi fikri diger liniversite kiitiiphanelerine
de benimsetilecektir.

v' E-Dergi kullamimu genisletilecek, basili birgok dergi aboneligi kaldirilacaktr.

Yukaridaki tiim bilgiler analiz edilince, ODTU Kiitiiphanesinin mekan ve personel
konusunda eksiklikleri olmasina ragmen; var olan personelin teknolojik anlamda giinceli
yakaladiklar1 ve hizmetlerini verimli yaptiklar1 goriilebilir. Kiitiiphanenin daima giincel
kosullara uymaya g¢ahistigin1 gostermektedir. Bunun yaninda, e-dergi aboneliklerinin
artik giiniin kosullar1 goz Oniine alinarak basili dergilerin yerini almasi, kiitiiphaneye
online erigim ve bilginin uluslararast yayimi konusunda kiitiiphanenin teknolojik
gelismelere acik oldugunu gostermektedir.

VI. Genel Degerlendirme

Tirkiye’de cesitli akademik kiitiiphanelerde ‘1998 yilindan 2019 yilina kadar’,
‘stirekli gelisim, toplam kalite yonetimi, performans yonetimi vb.” konularda uygulanmis
olan ‘tez, rapor, makale, bildiri vb.” calismalar; °5.2. Boliimiinde’ genel olarak
incelenmistir. Inceleme sonucu ¢ikan veriler; ‘Tablo 1.’de istatistiki calismalara
yardimci olacak bigimde verilmistir. Tablo 1’deki verilerin elde edildigi kurumlar
asagida listelenmistir:

Baskent Universitesi Kiitiiphanesi

Sabanci Universitesi Bilgi Merkezi

Trakya Universitesi Kiitiiphanesi

Hacettepe Universitesi Kiitiiphanesi

Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi
Konya Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
Sakarya Universitesi Kiitiiphanesi

Kiitahya Dumlupinar Universitesi Kiitiiphanesi
Atatiirk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi

Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi

LU

Cesitli akademik kurumlardan elde edilen veriler asagida su sekilde tablolanmuistir.

Tablo 1: Tirkiye’de Akademik Kiitiiphanelerde Hayata Gegirilmis Siirekli Geligim
Hizmetleri ve Uygulamalar1

YAZAR UYGULANAN YILI ESER TURU UYGULANAN
KURUM STANDARTLAR/
YONTEMLER
Bagkent Universitesi 1998 Rapor 1.S.0. Standart1
Kiitiiphanesi
Asuman Sabanci Universitesi | 1999 ve 2004 Bildiri E.F.Q.M. Standarti
Akyliz Bilgi Merkezi
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Ender Bilar Trakya Universitesi 2003 Bildiri Anket Yontemi, 1.S.0O.
Kiitiiphanesi Standart:
Hacettepe 2004 Tez Anket Yontemi
Universitesi
Kiitliphanesi
Erol Yilmaz
- 2005 Kitap
- 2006 Bildiri )
- 2010 Makale
Emre Hasan Orta Dogu Teknik 2005 Tez Servqual Olgegi
Akbayrak Universitesi Yontemi, Libqual Olgegi
Kitiiphanesi Yontemi, Anket
Mesut - 2007 Bildiri Ornekedinme Yéntemi
Kurulgan
Ayse Gedikei Konya Selguk 2010 Tez Likert Olcegi Yontemi
Ondogan Universitesi Merkez
Kiitliphanesi
Asiye - 2010 Makale IFLA Performans
Kakirman Olgiitleri Yontemi
Yildiz
Senay Kesim | Sakarya Universitesi 2011 Tez Anket Yontemi
Kiitliphanesi
Kiitahya 2013 Rapor Birim Performans
Dumlupimar Plan1 ve Stratejik Planlama
B Universitesi
Kiitiiphanesi
Dilsad Giizel | Atatiirk Universitesi 2014 Makale Servqual Olgegi
ve Giizin Merkez Kiitiiphanesi Yontemi
Kotan
Polat Can Usak Universitesi 2016 Rapor ve Servqual Olgegi
Merkez Kiitiiphanesi Makale Yontemi
Yasin Sesen Orta Dogu Teknik 2017 - 2018 Tez ve Kitap Yari Yapilandirilmig

Universitesi
Kiitiiphanesi

Goriisme Yontemi, 1.S.0.
Standart1
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VIL. Sonuc ve Oneriler

Arastirma sonucunda akademik kiitiiphaneler icerisinde, ‘Baskent Universitesi
Kiitiiphanesi ve Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi’ dikkat cekmektedir. ‘Hem
Bagkent hem de Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanelerinin Kalite E1 Kitaplarinin
hazirlanmas1 ve kiitiiphanelerin misyonu, vizyonu, kalite politikasinin yazili hale
getirilmesi v.b. gelismeler’; toplam kalite yonetimi siireci agisindan olumlu gelismeler
olarak sayilabilir. Toplam kalite yonetiminin kiitliphanelerde gelistirilmesi iizerine
calisma yapmak isteyen tiim arastirmacilar ve kiitiiphanecilerin tesvik edilmesi,
kiitiphane hizmetlerinde toplam kalite agisindan kurumsallagildiginin isareti olarak
gbsterilebilir. Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesi, her yil ortaya koydugu
hedeflere yonelik yillik 6l¢iimler yapmaktadir. Bu hedefler, her y1l yiizde degerler olarak
belirlenmekte ve yilsonunda ilgili 6l¢iimler yapilarak karsilanma oranlart kontrol
edilmektedir. Elde edilen sonuglara gore gerekliyse hedefler revize edilmektedir.
Hedeflerin olgiilmesi sistematiginin her yil siirdiiriilmesiyle, kiitiiphanenin tim
birimlerde gergeklestirilen islerin etkinligi ve giincelligi siirekli kontrol altinda
tutulmaktadir. Ortaya koyulan tiim hizmetlerle birlikte, kiitiiphanede iiretilen hizmetin
kalitesi degerlendirildiginde, 'kalite yonetiminin, siirekli iyilesme yaklagimini yerine
getirdigi' agikga goriilmektedir.

Bu dogrultuda, akademik kiitliphane hizmetlerinde toplam kalite ydnetiminin
uygulanmasi, devamliligi ve gelisimi ile gelecekte verimli kiitiiphane hizmetlerinin
sunulabilmesi i¢in su oneriler ortaya koyulabilir:

v" Ulkemizde akademik kiitiiphanelerinin hizmetlerinin gelisimi igin farkli birgok
uygulama hayata gegirilebilir. Engelli vatandaglarin kiitiiphane hizmetlerinden daha
verimli yararlanabilmeleri i¢in ‘engelli asansorleri, engelli tuvaletleri, engellilere 6zel
sesli kitaplar, braille alfabesiyle gorme engelliler i¢in yazilmus kitaplar vb.” hizmetler
akademik kiitiiphanelere kazandirilabilir. Bu tiir hizmetlerin verilmesi ve
yayginlastirilmasi, vatandaslar arasinda firsat esitligi konusunda da yararli olacaktir.
Mevcut kullanicilarin  igerisinde kendilerini kendi evlerindeymis gibi rahat
hissedebilecekleri, potansiyel kullanicilarin da dikkatini ¢ekebilecek diizeyde ilgi ¢ekici
bir kiitiiphane ortamu gelistirilebilir. Kiitiiphane igerisinde kullanicilara ¢ay, kahve vb.
icecek maddelerinin temini ve dinlenme alanlari sunulabilir.

v Hizmet ve diizenlemelerdeki degisiklikler ile yeni yayilar ¢ok hizli bir sekilde
duyurulmalidir. Bunun i¢in ilan panosu vb. geleneksel araglarinin yant sira, web sayfast
ve elektronik posta gibi modern halkla iligkiler araglarindan yararlanilmalidir.
Kiitiiphaneyi ¢ok yonlii olarak tanitan ve giincel bilgiler igeren brostir vb. halkla iliskiler
araclar1 hazirlanmali, bu amagla kiitiiphanenin web sayfasindan da en st diizeyde
yararlanilmalidir. “Bu yararlanmanmin hayata gegirilmesi siirecinde kiitiiphanelerde
meydana gelecek en nemli degisim, elektronik kitap ve dergilerin kullaniminin artmasi
ile tam metin veri tabanlarimin yaygmmlasmasi nedeniyle basui kaynaklarin zamanla
ortadan kalkmas, bilgi aglari araciligiyla elektronik belge aktarimlarinin gergeklesmesi
sonucu kiittiphanelerin dermeye dayali hizmet ve politikalardan erisime dayali hizmet ve
politikalara yonelmeleri bi¢ciminde gercgeklesebilir” (Rukanci ve Anameric, 2004, s. 10).
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v' Yiiksekdgretim Kurulu'nun (Y.O.K.) ‘2023'e dogru Tiirkiye'de Universite
Kiitiiphaneleri’ baslikli raporunda (aktaran Ondogan, 2018, s. 12) “alaninda yetkin, bilgi
teknolojilerini kullanabilen, hizmet gelistirebilen, en az bir yabanci dil bilen, diinyadaki
gelismeleri takip ederek uygulayabilen, tercihen lisaniistii egitim gormiis uygun nitelikte
ve yeterli sayida kiitiiphaneciye sahip olma” gerekliliginin alti ¢izilmis; hizmetlerin etkin
sunumu i¢in gerekli olan kiitiiphaneci sayisinin diger personele orani ve kullanici bagina
diisen kiitliphaneci sayisi kalite igin gerekli 6nemli gostergeler olarak siralanmustir.

v’ Kiitiiphaneler ve belge bilgi merkezleri, kendilerine en uygun stratejiyi kendileri
belirlerler. Kiitiiphaneler yeni teknikler, yontemler, ara¢ geregler ve yeni teknolojiler
konusunda istekli olmalidirlar. Kiitiiphanelerde kalitenin gelistirilmesi amaciyla yurtici
ve yurtdisinda yapilan toplam kalite yOnetimi uygulamalarindan yararlanarak,
kiitiiphaneler mevcut durumlarii ilerletebilir ve kullanici gruplarina daha verimli
hizmetler verebilirler.
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